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INTRODUCCIÓN
Las bibliotecas son agentes sociales de desarrollo y tienen un efecto multiplicador
a nivel local, nacional e internacional; sus productos y servicios son factores de
desarrollo, pudiendo traer como valor agregado ventajas competitivas para quien
tiene la información.
El beneficio social y económico que proviene de las unidades de información es
inmenso, congregan en un solo punto de referencia documentos y datos que
pueden ser utilizados, independientemente del tiempo o del espacio, por un
elevado número de usuarios, en respuesta a sus dudas y necesidades de
información, ya sea en el desarrollo de actividades académicas, investigativas,
sociales o profesionales, así como en los trabajos rutinarios o en la generación de
nuevas ideas y productos.
El documento y la información, al ser materias primas abundantes y en
crecimiento, traen para las bibliotecas muchos problemas de orden técnico y
financiero. El problema del mantenimiento, actualización y desarrollo de las
colecciones es tal vez el mayor de ellos, por lo que deja de ser un objetivo
individual de las bibliotecas, para pasar a ser un fin común, que entre otras cosas,
cambia el mito de la biblioteca autosuficiente.
Las bibliotecas se deben preguntar cómo localizar y tener acceso a los
documentos solicitados por los usuarios, la preocupación por el control, la
ubicación y el acceso al documento necesariamente lleva a este tipo de
instituciones a trabajar cooperativamente con miras a compartir y utilizar al
máximo los recursos existentes. La respuesta al interrogante planteado, entonces,
se encontrará en el empleo de las nuevas tecnologías de la información y las
telecomunicaciones.
Las bibliotecas, tradicionalmente consideradas intermediarias entre productores,
editores y usuarios de la información, deben actualizar y adoptar, en cantidad y
calidad suficientes, las nuevas tecnologías disponibles para desempeñar su papel
en la cadena de la información.
El presente proyecto analiza y evalúa aspectos relacionados con la prestación y
uso del servicio de conmutación bibliográfica en las bibliotecas de las
Universidades Javeriana, Andes y Jorge Tadeo Lozano.
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Como complemento del proyecto se indaga acerca de lo que piensan los usuarios
de las bibliotecas estudiadas, con respecto a la conformación de comunidades
virtuales, tendientes a analizar y trabajar interactivamente en torno a la generación
de ideas que propendan por el mejor conocimiento y uso tanto del servicio de
conmutación bibliográfica, como de la plataforma del software que utilizan las
bibliotecas para la prestación del mismo.
Finalmente se presentan las conclusiones resultantes del análisis global de los
resultados y en el nivel particular, se hacen algunas recomendaciones de carácter
general y particular para cada biblioteca estudiada, pues al interior de las
instituciones educativas se estructuran las redes de conocimiento, se ofertan
recursos y servicios de información que contribuyen a formación profesional de las
comunidades académicas y que son considerados productos información
necesarios para el avance de la educación superior en las diferentes áreas del
saber, en su afán por realizar aportes a las problemáticas que aquejan a la
sociedad.
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1. TEMA DE INVESTIGACIÓN
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La conmutación bibliográfica debería permitir hacer un uso racional de los acervos
bibliográficos existentes en las bibliotecas y realizar acciones encaminadas a la
difusión y utilización de los documentos, es decir que debería asegurar la
realización de la identificación, ubicación, recuperación y distribución de la
información.
Sin embargo, a pesar de que éste servicio es muy usado en las bibliotecas
universitarias, no existen estudios que demuestren su efectividad.
Los servicios de conmutación bibliográfica existentes en las bibliotecas
universitarias fueron concebidos y desarrollados con procedimientos, políticas, y
prácticas; para una era de operaciones en gran parte manuales. Muchas de estas
políticas y procedimientos fueron establecidos para controlar los flujos de trabajo y
para reducir al mínimo la carga de trabajo del personal que atendía el servicio,
más que para optimizar la eficacia del mismo. Las bibliotecas no se han tomado el
tiempo para examinar la eficacia de esas políticas y continúan persistiendo en su
aplicación hoy en día.
Así mismo, se han detectado problemas adicionales que inciden directamente en
la prestación del servicio de conmutación bibliográfica relacionados con los
siguientes aspectos:




Volumen, naturaleza y calidad de la información, los avances recientes en
tecnología de información y de comunicación han transformado
radicalmente el volumen, el formato, y la calidad de las fuentes de
información.
Necesidades y expectativas de los usuarios, éstos están cambiando y los
usuarios cada vez son más expertos en la manipulación de la
infraestructura de tecnológica.

En la prestación del servicio de conmutación bibliográfica se ha puesto de
manifiesto: la multiplicidad de recursos compartidos a través de acuerdos o
consorcios; la variedad de sistemas existentes para el suministro de información
en línea y de formas y estructuras de pago; y aumentos significativos en el nivel de
las expectativas de los usuarios; además de la carencia de estándares técnicos;
infraestructura técnica y financiera deficiente; unido a la legislación de copyright
existente en cada país; así como la necesidad creciente de entrenamiento
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continuo del personal que atiende el servicio y de los usuarios; entre otras
barreras que afectan la prestación de éste servicio.
Esta problemática descrita, pone de manifiesto la necesidad, de adoptar una
estrategia en donde la información se pueda poner al alcance de los usuarios
potenciales del servicio; de manera eficiente, meta que no se puede alcanzar si la
institución trabaja sola o depende solamente de sus propios recursos y sobre todo,
si no se evalúan los servicios que se ofertan a los usuarios, principalmente el de
conmutación bibliográfica para el caso que nos ocupa.
En este mismo sentido, como se mencionó, no se ha planteado la medición de los
programas de conmutación bibliográfica y no se ha estudiado su efectividad desde
la perspectiva del proveedor y del usuario del servicio, en donde un indicador es la
satisfacción del usuario.
De otra parte, es un hecho la necesidad de mejorar y optimizar los mecanismos
que las bibliotecas universitarias utilizan para el suministro de documentos con el
propósito de satisfacer las necesidades de información de los usuarios, lo cual
necesariamente lleva a un replanteamiento de la forma como se han venido
prestando los servicios de conmutación bibliográfica.
1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA
¿Las bibliotecas de las Universidades Javeriana, Los Andes y Jorge Tadeo
Lozano, evalúan el servicio de conmutación bibliográfica para conocer su
efectividad en la academia, docencia e investigación?
¿Qué utilidad manifiesta el desarrollo de una evaluación del servicio de
conmutación bibliográfica?
1.3 DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA
La investigación se concentra en las Bibliotecas de la Universidad de los Andes,
de la Pontificia Universidad Javeriana y de la Universidad Jorge Tadeo Lozano,
por las siguientes razones:
 Las bibliotecas elegidas son prestantes bibliotecas universitarias.
 En las bibliotecas escogidas, la mayoría de los programas de posgrado ya
se han acreditado o están en proceso de acreditación.
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 Estas bibliotecas cuentan en su acervo bibliográfico con las más
representativas bases de datos en texto completo, en todas las áreas del
conocimiento.
 En las tres bibliotecas se presta el servicio de conmutación bibliográfica,
tanto en el ámbito nacional como internacional.
1.4 JUSTIFICACIÓN
El crecimiento exponencial de la información disponible y accesible en
cualquier formato en todo el mundo, pone de manifiesto la ingente necesidad de
mejorar los servicios de información, principalmente el servicio de obtención y
suministro de documentos, conocido más como “servicio de conmutación
bibliográfica”
La propuesta de evaluar los servicios de conmutación bibliográfica en las
Bibliotecas de la Universidad de los Andes, Universidad Javeriana y Jorge Tadeo
Lozano permitirá determinar la efectividad que este servicio tiene para la
comunidad académica en lo relativo a la academia, docencia e investigación.
De igual manera, los resultados de esta investigación podrán ser tomados en las
bibliotecas estudiadas, para mejorar los tiempos de respuesta a las solicitudes de
los usuarios en dichas bibliotecas, analizar los procedimientos administrativos
adyacentes al servicio y detectar los puntos sensibles que merecen ser
rediseñados en la prestación del servicio.
A través de la evaluación del servicio de conmutación bibliográfica, las bibliotecas
podrán adecuar o cambiar los servicios y determinar lo que se debe cambiar y
cómo cambiar, acciones que deben fundamentarse en los resultados de un
proceso de evaluación.
Adicionalmente, esta investigación contribuirá a que las bibliotecas tengan mejores
perspectivas desde una visión empresarial, para atender las necesidades actuales
de sus usuarios, participar en redes y sistemas de información; ya no sólo, en el
ámbito nacional sino también en el escenario internacional, logrando así, poner al
alcance de los usuarios recursos bibliográficos ilimitados que antes no se podían
obtener y que las bases de datos ofrecen.
Por lo anterior, esta investigación es novedosa porque no se ha escrito sobre el
tema. Al realizar una exhaustiva búsqueda de información en bibliotecas y bases
de datos nacionales y del exterior, no se encontraron estudios orientados a la
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evaluación del servicio de conmutación bibliográfica y su efectividad en la
academia, la docencia y la investigación, los estudios que se encontraron si bien
es cierto son alusivos al servicio de conmutación bibliográfica, consideran
aspectos generales1.
Además, las Bibliotecas podrán aprovechar los resultados de esta investigación
como una oportunidad para convertirse en un agente activo y dinámico dentro de
los procesos educativos de la universidad propiciando que el usuario no tenga la
necesidad de asistir presencialmente a la unidad de información, pero sí obtener lo
que necesita y no tiene en su biblioteca, de manera eficaz y eficiente, por medio
de la conmutación bibliográfica electrónica.
Finalmente, se necesita que el servicio de conmutación bibliográfica se dinamice y
realmente sirva para aquello que se pretendía con su creación y la evaluación
como una herramienta auxiliar que le permite al administrador, dentro de la
planificación, verificar el desempeño de su unidad y planear los ajustes
necesarios, contribuirá a este propósito. A pesar de que la evaluación de la calidad
de los servicios es una practica relativamente reciente en el país, “la evaluación
constituye una importante herramienta para la introducción de mejoras en la
calidad de la gestión”2

1

CORREA VILLA, Mauricio Alberto. Sistemas de conmutación bibliográfica. Tesis (Ingeniero de Sistemas)
Universidad de Antioquia, 1991.
2
IGAMI, M. P. Z. Avaliação de desempenho na gestão das bibliotecas especializadas nos institutos públicos
de pesquisa. (Disertación Maestría). Universidad São Paulo, 2003. p. 177-191
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1.5 OBJETIVOS
1.5.1 OBJETIVO GENERAL
Evaluar el servicio de conmutación bibliográfica para conocer el grado de
efectividad que tiene para la academia, docencia e investigación, en las
Bibliotecas de las Universidades de los Andes, Pontifica Universidad Javeriana y
la Universidad Jorge Tadeo Lozano, de la ciudad de Bogotá D.C.
1.5.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS


Analizar cómo se está llevando a cabo el proceso de Conmutación
Bibliográfica en las Bibliotecas de la Universidad de Los Andes, Javeriana
y Jorge Tadeo Lozano.



Determinar el grado de efectividad del servicio de conmutación bibliográfica
en las tres bibliotecas estudiadas, mediante el análisis de los resultados
obtenidos con la aplicación de la encuesta.

1.6 DISEÑO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN
1.6.1 TIPO DE ESTUDIO
Esta investigación de tipo exploratorio - descriptivo, profundizó en el conocimiento
de la realidad de tres unidades de información, Bibliotecas de las universidades
Javeriana, Andes y Jorge Tadeo Lozano; en donde se identificaron y describieron
aspectos que tienen que ver con un servicio específico, conmutación bibliográfica,
e igualmente se identificaron características de la población a investigar, sus
formas de conducta con respecto a la obtención de información, se establecieron
comportamientos concretos frente al uso del servicio y del software Celsius.
1.6.2 FUENTES Y TECNICAS DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN
Para el desarrollo de esta investigación, se obtuvo información pertinente,
adecuada y actualizada extraída de artículos consultados en Internet, libros,
revistas y Bases de Datos especializadas, las cuales se detallan en la bibliografía
respectiva.
Así mismo se utilizaron técnicas como la observación; a través de la cual se pudo
conocer aspectos inherentes al comportamiento y las características de la
situación en forma directa tal y como se presenta. Para ello e diseño una ficha de
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observación, cuyo propósito fue identificar y resaltar los aspectos centrales, o
esenciales, de la experiencia de prestación del servicio de conmutación
bibliográfica, evitando al mismo tiempo saturar la descripción de detalles
innecesarios. (Anexo A).
La entrevista; aplicada a las directivas de las bibliotecas estudiadas (Anexo B),
quienes son los encargados de manejar el servicio de conmutación bibliográfica
con el objetivo de determinar su percepción, acerca de las características del
servicio de conmutación bibliográfica.
La encuesta; aplicada a usuarios de posgrado, profesores e investigadores de las
universidades que usan el servicio, con el propósito de conocer su percepción
frente al Servicio de Conmutación Bibliográfica. (Anexo C).
Prueba piloto: Para contrastar hasta qué punto el cuestionario funcionaba como se
pretendía y saber sí las preguntas provocaban el tipo de reacción deseada, se
aplicó una prueba piloto a 10 usuarios de la Universidad de los Andes, lo cual
permitió: La
prueba de valorar
• Verificar si el cuestionario respondía a los objetivos del estudio.
• Comprobar la fluidez del cuestionario, su lógica y consistencia interna.
• Medir la comprensión de las preguntas y aceptabilidad por parte del
encuestado.
La aplicación de la encuesta se llevó a cabo para el caso de las Universidades
Javeriana y Jorge Tadeo Lozano, mediante la programación de una página en
PHP*, que redireccionó a la herramienta Google Documents, la información
recogida permitió almacenar y administrar hojas de cálculo directamente desde
Internet.
Se envío el siguiente enlace:
http://spreadsheets.google.com/viewform?key=pLUH7Oe_RTEiAP9GO6x7PFg

a los usuarios de cada universidad que utilizan el servicio a través de
electrónico masivo por un periodo de 15 días hábiles.

correo

Para el caso de la Universidad de los Andes, se aplicó la encuesta a los usuarios
de manera personal y telefónicamente por indicación de la Directora de la
Biblioteca.
*PHP: Hipertext Preprocesor: Es un lenguaje orientado al desarrollo de páginas Web.
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1.6.3 POBLACIÓN Y MUESTRA
La población comprometida en este estudio es la población de estudiantes y
docentes de posgrado, al igual que los investigadores de las Universidades:
Andes, Javeriana y Jorge Tadeo Lozano que utilizan el servicio de conmutación
bibliográfica. A continuación se detalla la muestra para el estudio:

UNIVERSIDAD
JAVERIANA
UNIVERSIDAD
DE LOS
ANDES
UNIVERSIDAD
JORGE
TADEO
LOZANO

Estudiantes

500

Docentes

320

Investigadores

65

Estudiantes

320

Docentes

298

Investigadores

15

Estudiantes

80

Docentes

30

Investigadores

15

Total de usuarios por Biblioteca que usan el servicio, según información obtenida por cada Biblioteca.

Se aplicó la formula estadística de
siguientes datos:
TOTAL
ENCUESTAS

muestreo aleatorio simple, obteniendo los

PARTICIPACION
ENCUESTADOS

UNIVERSIDAD
JAVERIANA

149

120

UNIVERSIDAD
DE LOS ANDES

123

90

UNIVERSIDAD
JORGE TADEO
LOZANO

70

20

TOTAL

342

230

Para la Universidad Pontifica Universidad Javeriana, de acuerdo con la aplicación
de la formula arrojó un total de 149 encuestas, solo participaron 120 encuestados.
Para la Universidad de los Andes de acuerdo con la formula arrojó un total de 123
encuestas, solo participaron 90 encuestados y para la Universidad Jorge Tadeo
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Lozano de acuerdo con la formula arrojó un total de 70 encuestas, solo
participaron 20 encuestados.
2. MARCO REFERENCIAL
2.1 LA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA
2.1.1 Definición
La biblioteca universitaria es tal vez una de las unidades de información que
adquiere una mayor responsabilidad en el ámbito bibliotecario, teniendo en cuenta
que sus fines están estrechamente ligados a los de la universidad y que el éxito
universitario viene dado por la capacidad de sus estudiantes, por la importancia de
las publicaciones de los profesores, la participación cultural que tenga y la función
social que desempeñe la universidad en la región.
Esta relación la describe claramente Shera3, cuando coloca a la biblioteca como
un complemento de gran importancia en el sistema de comunicación mediante el
cual se mantiene unida una sociedad y se desarrolla una cultura propia de la
misma.
Las bibliotecas universitarias dependen de las universidades y de otros
establecimientos de enseñanza superior. “Disponen de fondos importantes, pero
sus colecciones son más académicas, más especializadas y por lo general muy
completas en las diversas disciplinas científicas y técnicas que se imparten.
Prestan servicio sobre todo a estudiantes y profesores, pero a veces dan acceso
también al público, por lo menos para la búsqueda de referencias y la consulta en
sus salas de lectura”4. “Existe en las universidades una biblioteca única que puede
estar organizada por secciones o una biblioteca central y bibliotecas
especializadas para los distintos Departamentos o Facultades.
Otro concepto que reviste gran interés y que describe lo que es una biblioteca
universitaria es el expresado por Thompson y Carr5, quienes colocan a la
biblioteca como órgano central de la universidad. Para estos autores la biblioteca
enmarcada en una institución universitaria debe ser adecuada ya que no es solo la

3

SHERA, Jesse H. Los fundamentos de la educación bibliotecológica. México: Universidad Nacional Autónoma
de México, 1990. p. 3
4
GUINCHAT, Claire y MENOU, Michel. Introducción general a las ciencias y técnicas de la información y la
documentación. Madrid: UNESCO, 1992. p. 347.
5
THOMPSON, James . La biblioteca universitaria: introducción a su gestión. Madrid: Fundación Germán
Sánchez Ruipérez, 1990. p. 18.
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base de todo estudio y enseñanza, sino que es la condición esencial para la
investigación y la generación de nuevo conocimiento.
Una definición que hace ver a la biblioteca universitaria como un organismo
dinámico que se convierte en el centro de recursos fundamental para la
comunidad universitaria es el citado por Domínguez Aroca quien la concibe como
“Un entorno dinámico en el que se integran todos los recursos que dan soporte al
aprendizaje y a la investigación en la universidad, donde convergen servicios y
recursos diferentes: servicios informáticos, bibliotecarios, audiovisuales, de
capacitación pedagógica y otros servicios, en un marco espacial, con recursos
materiales, humanos, de información y aprendizaje tendientes a la integración de
objetivos y proyectos comunes”6.
Esta autora pone de manifiesto los “elementos que tradicionalmente afectan a la
biblioteca entre los que se pueden mencionar: los servicios in situ y virtuales;
planificación de espacios y recursos electrónicos propios, compartidos y/o
consorcios; normalización de procesos y procedimientos internos; adopción de
estándares, uso de sistemas automatizados de gestión bibliotecaria y la formación
de usuarios”7; hoy conocida como alfabetización informacional, entre otros.
Vista de esta manera, la biblioteca universitaria afecta positiva o negativamente a
la universidad partiendo de que esta unidad de información se encarga de facilitar
el acceso a la información, convirtiéndose en un centro de recursos fundamental
para la comunidad universitaria. Además, este fenómeno se refleja, si se tiene en
cuenta que los servicios que proporciona no tienen impacto solamente en su
comunidad sino que también sirven de apoyo para fortalecer las relaciones de la
universidad con el entorno, actuando como un instrumento dinámico de cambio
social y cultural.
2.1.2 Función
La función primordial de una biblioteca universitaria es “facilitar el estudio y la
investigación a los miembros de su propia institución”8. Sin embargo, en la
actualidad deben desempeñar una amplia variedad de roles que exigen la
prestación de servicios mucho más ágiles y oportunos enriquecidos con una gran
variedad de productos y servicios de calidad que permitan que los usuarios tengan
un verdadero acceso al conocimiento científico.
6

DOMINGEZ AROCA, María Isabel. La biblioteca universitaria ante el nuevo modelo de aprendizaje.
(en
línea)
[Consulta
23
feb.,
2008].
Disponible
en
http://bibliotecavirtual.dgb.umich.mx/pdf/normas/Dominguez_Final_CRAI_TIC.pdf>.
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Teniendo en cuenta las demandas de la biblioteca, se identifican dos principios
generales. En primer lugar, la biblioteca universitaria se debe procurar los medios
para reforzar los fondos bibliográficos de su especialidad y en segundo lugar, debe
apoyar los trabajos de investigación.
Gelfand, considera que “el papel fundamental de una biblioteca universitaria es
educativo”9. Según esto, la biblioteca no debería actuar solo como un depósito de
libros, unido a una sala de lectura; sino como un instrumento dinámico de
educación. Leonard Jolley10 considera, que “la función de la biblioteca es jugar una
parte distinta e indispensable en el objetivo básico de una universidad animando al
estudiante en su búsqueda personal e individual del conocimiento y del saber”. En
este orden de ideas, el personal de la biblioteca debería interesarse no por las
tareas rutinarias o administrativas, sino por la promoción del estudio y de la
enseñanza. La verdadera tarea tanto de los bibliotecarios, es una de las
principales tareas de la universidad: formar al estudiante para que se forme a sí
mismo.
Carrión, considera que “la biblioteca no es un mueble o un edificio para guardar
libros, sino una colección debidamente organizada para su uso”11, por ello
considera tres aspectos básicos en una biblioteca: colección, organización y
disponibilidad, pero el contenido de estos aspectos es tan móvil, por vivo, como el
de la biblioteca misma que ha sabido permanecer idéntica a sí misma en su
perpetua movilidad que tiene la necesidad de ajustarse al servicio. La función de
la biblioteca coincide con la de la lectura, es decir, es diversión, formación,
información. “La diversión encierra la participación en la cultura”, la formación
incluye los conocimientos que son necesarios para el ejercicio de una forma de
participación creadora y activa en una profesión y, la información comprende
desde el dato o noticia más simples hasta los conocimientos científicos más de
vanguardia necesarios para el avance de la investigación científica.
La jerarquización de funciones de una biblioteca universitaria en tres fases
sucesivas: de la función de depósito a un papel educativo y de asistencia pasando
por una fase de mejora de los servicios, es considerada simplista pues en la
mayoría de bibliotecas, según Thompson12, coinciden las tres fases. Hoy en día
las bibliotecas han reaccionado ante las necesidades de los usuarios;
conformando las colecciones necesarias tanto en tamaño como en especialidad y
ofreciéndolas para el uso por parte de los usuarios de una manera creciente; es
9

GELFAND, M.A. University libraries for developing countries. Paris: UNESCO, 1968.
JOLLEY, L. The function of the university library. En: Journal of Documentation. Vol. 18, no.3 (sep. 1962).
11
CARRION GÚTIEZ, Manuel. Manual de bibliotecas. 2a. ed. Madrid: Fundación Germán Sánchez Ruípérez,
1993. p.23
12
THOMPSON. Op. cit. p.60
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decir que las bibliotecas están respondiendo a la exigencia de los usuarios con
agilidad y flexibilidad para responder así mismo a las necesidades de la
universidad a la cual pertenece, lo que se traduce en sensibilidad, según Buck13.
Para finalizar, “cualquier definición que se deba dar de una biblioteca universitaria
debe ser tan simple y viable como ésta”.

2.1.3 Características
2.1.3.1 Estructura
En las bibliotecas universitarias se pueden identificar algunos modelos de
estructura. El principal es una estructura jerárquica, o piramidal con un director de
la biblioteca a la cabeza, el personal profesional titulado a distintos niveles por
debajo de él y los ayudantes de la biblioteca en la parte baja. En algunos casos la
estructura del personal es híbrida.
En la estructura más tradicional, por funciones, la jerarquía de la responsabilidad
se define por departamentos. “En la cúspide de la pirámide se encuentra el
director de la biblioteca; responsable del control global. Debajo de él está el
subdirector; responsable de las actividades diarias de la biblioteca y por debajo de
éste, están los jefes de las grandes divisiones de la biblioteca: servicios,
colecciones especiales, adquisiciones y procesos técnicos. Dentro de cada una de
estas grandes divisiones hay una segunda línea de mando, personal con áreas
especiales de responsabilidad, personal no facultativo para operaciones de rutina
y administrativos”14.
“La estructura del personal de la biblioteca puede organizarse o reorganizarse
sobre la base de ciertos criterios de gestión, algunas veces conflictivos, de los que
la satisfacción en el trabajo no es más que uno”.15
2.1.3.2 Organización
La organización de la biblioteca universitaria proviene de una lógica administrativa
que facilita el cumplimiento de su misión y se puede considerar de acuerdo con
diferentes criterios:

13
BUCK, P. Libraries and universities: addresses and reports. Editado por E.E. Williams. Cambridge: Mass
Belknan Press Harvard UP, 1964.
14
IZARCELAYA, Ana María. Los recursos humanos de las bibliotecas universitarias. (en línea). (consulta 02
feb., 2009). Disponible en: http://www.monografias.com/trabajos12/recurhum/recurhum.shtml
15
THOMPSON. Óp. cit. p.68
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•
•
•

Operaciones de la cadena documental: adquisición, descripción
bibliográfica, búsqueda retrospectiva.
Tipos de documentos: Libros, publicaciones seriadas, colecciones
especiales, audiovisuales; etc.
Localización de los servicios: biblioteca central, depósitos; etc.

Sin embargo, “las bibliotecas universitarias de la actualidad son vistas como
centros de recursos para el aprendizaje de la comunidad que atiende, por lo que la
biblioteca debe considerar la inclusión de medios de enseñanza que cada vez son
más complejos; así mismo, los espacios de la biblioteca deben servir para el
manejo de las fuentes bibliográficas impresas, pero también de audiovisuales,
computadores; entre otros. Esta nueva visión global de la biblioteca universitaria
supone la oferta de servicios informáticos, bibliotecarios, audiovisuales, de
capacitación pedagógica y la integración de recursos espaciales, materiales,
humanos, de información y aprendizaje”16. En este orden de ideas, como centro de
recursos para el aprendizaje, “la biblioteca universitaria implica la existencia de,
(Ver tabla 2)”17:
Recursos y servicios bibliotecarios
Información electrónica
Información documental
Formación y orientación
Consulta en sala o remota
Obtención de documentos
Recursos y servicios informáticos
Programas informáticos
Diseño gráfico
Soporte editorial
Reproducciones y fotocopias
Asesoramiento técnico
Espacios para el aprendizaje y la docencia
Aulas de autoformación
Aulas de informática
Salas de trabajo en grupo
Cabinas o cubículos individuales
Aulas docentes para alfabetización informacional
Recursos y servicios para el aprendizaje
Producción de audio y video
Producción multimedia, CD-ROM y Web
Recursos y diseño educacional
Apoyo y orientación

Tabla 2. Visión global de la Biblioteca Universitaria

16
17

ORERA ORERA, Luisa. La biblioteca universitaria: análisis desde su entorno híbrido. Madrid: Síntesis, 2005.
Ibíd.
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2.1.3.3 Personal
Desde hace poco tiempo se ha venido hablando de una “dirección participativa y
por ello en muchas bibliotecas universitarias se han creado comités”18 en los que
se discuten cuestiones administrativas y de política de la biblioteca. La
participación del personal en la toma de decisiones lleva a la innovación y al
cambio, además de que, ayuda a estudiar, recomendar y poner en marcha las
mejores políticas y programas de la biblioteca.
Guttsman19, citado por Thompson, sugiere la importancia de desarrollar una
biblioteca junto a la estructura de administración de personal jerárquica y
democrática en lo que se refiere a las operaciones bibliotecarias y a la
movilización del conocimiento profesional y experticia.
“El personal clave en la biblioteca universitaria es el personal facultativo
“profesional” en las categorías para las que se necesiten títulos académicos de
director, subdirector, jefe de departamento o sección y bibliotecario especialista”20.
A la cabeza de la biblioteca universitaria normalmente casi todos los directores de
biblioteca gozan de la categoría y condiciones de los catedráticos, según
Thompson.
“Además del personal con una titulación académica, las bibliotecas universitarias
emplean también un gran número de personal auxiliar en una gran variedad de
categorías [...] Los auxiliares de biblioteca sin cualificación profesional pero con
buena experiencia generalmente son promovidos a una categoría más alta y en la
mayoría de los casos tienen por lo menos un curso de bibliotecología. Una
biblioteca universitaria es una institución de servicio y de la calidad del mismo
depende en primer lugar la calidad de su personal, por ello “su director atrae,
selecciona y retiene un buen personal y para ello acude a los programas de
formación del personal”21, que en la mayoría de los casos son diseñados por el
departamento de recursos humanos de la universidad.
2.1.3.4 Colecciones
Las actividades relacionadas con el desarrollo de las colecciones, abarca varias
actividades que incluyen la determinación y coordinación de los criterios de
18
FAIRHURST, H. Management view. En Studies on the organizational structure and services in national and
university libraries in the Federal Republic of Germany and in the United Kingdom. Munich: Saur, 1979.
Citado por THOMPSON; p.68.
19
GUTTSMAN, W. L. The government of university libraries in Britain. En: Journal of Librarianship. Vol.6,
no.3 (jul. 1974)
20
THOMPSON. Op cit.; p.71
21
Ibíd.
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selección, la evaluación de las necesidades de los usuarios potenciales y reales,
estudios sobre la utilización de la colección, evaluación de la colección,
identificación de las necesidades de la colección, selección de material,
planeación para compartir recursos, conservación de la colección y descarte de
documentos.
Negrete, afirma que el desarrollo de colecciones es “el proceso que permite
satisfacer las necesidades y demandas de información de la comunidad mediante
la formación de colecciones básicas y fortalecidas, tanto en alcance como en
profundidad, en todas las áreas y temas de interés y que puede complementarse
con el acceso y disponibilidad de aquellos recursos que se localizan fuera de la
biblioteca”22
“El desarrollo de la colección en el entorno híbrido en el que se desenvuelve la
biblioteca universitaria encierra un complejo proceso que implica como mínimo”23:
•
•
•
•
•
•
•
•
•

La intervención de bibliotecarios y usuarios (fundamentalmente profesores y
alumnos).
La contribución al logro de las dos principales misiones de la universidad: la
docencia y la investigación a través de la satisfacción de las necesidades
de los usuarios.
La identificación y selección de documentos de calidad que se ajusten a las
necesidades de los usuarios.
Proporcionar a los usuarios acceso a la información digital pertinente
almacenada tanto en servidores propios como ajenos.
La producción de documentos digitales propios de la universidad, dirigidos
a apoyar la docencia y la investigación.
La evaluación de colecciones para detectar sus fortalezas y debilidades.
La preservación y conservación de documentos.
La participación en planes y proyectos cooperativos.
La existencia de políticas de desarrollo de colecciones plasmadas en
programas.

“La función de las bibliotecas universitarias ya no es transferir información a través
de la formación de colecciones propias, sino en facilitar el acceso a la misma y, la
conformación de la colección de una biblioteca universitaria está basada en cuatro
funciones: la función de referencia, función de los cursos (apoyo a la docencia),
función general y función de investigación [...] El desarrollo de la colección de
22

NEGRETE GUTIERREZ, Maria del Carmen. La selección de materiales documentales en el desarrollo de
colecciones. México: UNAM, 1988.
23
ORERA ORERA. Luisa. La biblioteca universitaria: Un análisis desde su entorno híbrido. Madrid: Síntesis;
p.217
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apoyo a la docencia y el aprendizaje “está condicionado por las titulaciones y
ciclos impartidos, por los programas concretos y por las asignaturas que los
integran; mientras que, el desarrollo de la colección de apoyo a la investigación se
basa en los equipos de investigación existentes, su composición y las líneas de
investigación desarrolladas”24.
Desde el punto de vista de las colecciones, la biblioteca universitaria debe contar
mínimo con: obras de referencia, libros de la colección general, series y
colecciones, publicaciones oficiales, folletos e informes, material de archivo y
manuscritos, revistas y periódicos, microformas, audiovisuales y bases de datos;
entre otros.
2.1.4 Desarrollo tecnológico en las bibliotecas universitarias
Con respecto a la adopción de tecnologías en la producción de nuevos soportes
documentales, en los medios de transmisión del conocimiento y en la
automatización de las funciones bibliotecarias de conservación, recuperación y
transmisión de la información, cada tecnología cambia la esencia misma de las
bibliotecas, no solamente la forma en que se estructuran, aplican sus técnicas y
prestan sus servicios. Según la clasificación de Kochtanek25, las bibliotecas se
pueden clasificar así:
•

Bibliotecas en primera línea: no les supone un problema actuar como
conejillos de indias, experimentando con las versiones beta de los
programas, lo cual les hace asumir el riesgo de no pocos fracasos.

•

Bibliotecas de vanguardia: adoptan la tecnología de forma planificada y con
una base sistemática, siempre cuando se demuestre su necesidad y la
tecnología ha sido aprobada.
Bibliotecas en formación: sin asumir ningún tipo de riesgos, adoptan los
sistemas que ya están al menos en su versión 2, una vez que se han
estabilizado.

•

•

Bibliotecas en retaguardia: reacias a cualquier innovación tecnológica,
utilizan tecnologías desfasadas, algunas todavía no utilizan entornos
gráficos. Su principal problema suele ser la falta de mantenimiento de sus
programas, que finalmente las hace actualizarse.

24

Ibíd
KOCHTANEK, T.R. Library information systems: from library information to distributed information access
solutions. Westport: Libraries Unlimited, 2002.
25

17

En la actualidad, dado que los estudiantes universitarios son expertos y sin la
necesidad de utilizar las bibliotecas, manejan todo tipo de audiovisuales,
computadores personales, Internet y teléfonos celulares, teniendo a su alcance la
mayor cantidad de información posible, la labor de las bibliotecas debe enfocarse
hacía la selección de la información que puede ser fiable y útil; más aún, si se
tiene en cuenta que continúa prevaleciendo la regla de que “el crecimiento en la
producción, facilidad de transporte y formas de comunicación de los documentos
es inversamente proporcional a su durabilidad”, según afirma Orera.
Además, la tendencia actual de las bibliotecas universitarias está centrada en las
nuevas tecnologías de la información y las telecomunicaciones, que le permiten a
las bibliotecas universitarias proporcionar no solo sus catálogos a través de
OPACs sino tener puertas abiertas y ofertar fuentes de información electrónica,
tableros electrónicos y páginas Web muy dinámicas con información sobre la
biblioteca.
Estas nuevas tecnologías, en las cuales las bibliotecas universitarias basan sus
desarrollos, les permiten ofrecer accesos remotos que permiten ahorrar a los
usuarios costosos desplazamientos, muy frecuentes en la búsqueda de
información bibliográfica. Se están realizando, así mismo, importantes avances en
el préstamo interbibliotecario por medio de sistemas electrónicos y el
aprovechamiento del correo electrónico. Ejemplo de ello son el servicio
FirstSearch de OCLC y el G8 (préstamo interbibliotecario)26; en el que se han
involucrado los rectores de las más prestigiosas universidades antioqueñas
(Corporación Universitaria Lasallista, Escuela de Ingeniería de Antioquia,
Universidad CES, Universidad de Antioquia, Universidad de Medellín, Universidad
EAFIT, Universidad Nacional Sede Medellín, Universidad Pontificia Bolivariana),
con el único objetivo de encontrar sinergias entre las Instituciones para adelantar
programas cooperativos que beneficien a la comunidad académica de cada una
de ellas, como el programa “Libros en su casa”.
Adicionalmente, con la incorporación del hipertexto, se ha favorecido al usuario la
navegación por las bases de datos bibliográficas. “Estos trozos de texto y gráficos
se encuentran convenientemente señalados a través de hipervínculos que le
permiten moverse a través de la base de datos con la ayuda de unas serie de
herramientas como botones que le permiten ojear la base de datos y desandar el
camino realizado, ficheros históricos que le indican por donde ha pasado y una

26
GÓMEZ, Cruz Elena. Plan exitoso de mercadeo de servicios cooperativos entre bibliotecas. En: Seminario
internacional de marketing y servicios de bibliotecas. Bogotá. (abr. 2008).
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serie de cartas de navegación que le proporcionan una panorámica general del
contenido del sistema de información”27.
Los desarrollos de las bibliotecas universitarias también se encuentran
influenciados por los sistemas expertos. “Si bien la búsqueda depende de las
habilidades y estrategias del usuario, el entorno físico y tecnológico, la estructura
de los datos, el sistema de representación de los conceptos, lenguajes de
indización y clasificación, y el lenguaje de recuperación, auxilian al usuario en las
tareas de recuperación, especialmente en la detección y corrección de errores
tipográficos; la expansión, limitación y especificación de las búsquedas e incluso,
en la realización de interfaces en lenguaje natural como por ejemplo el sistema
ALEXIS”28.
De otra parte, hoy en día la consulta del OPAC; que antes se realizaba por Telnet,
se integra en las páginas Web dinámicas. “Con la WWW han aparecido nuevas
formas de comunicación electrónica: los foros de todo tipo y los Weblogs o blogs.
Las páginas dinámicas de estos foros y blogs se crean mediante aplicaciones CGI
(Common Gateway Interface. Norma pública del W3C), PHP (Hypertext
Preprocessor. Lenguaje público de propósito general orientado al desarrollo de
páginas Web) y ASP (Active Server Pages. Lenguaje propietario de Microsoft) que
se ejecutan en el servidor. Mucho más reciente es la llamada “sindicación de
contenidos” o RSS o Atom (sub-lenguajes y ficheros XML creados por
aplicaciones ejecutadas en el servidor), que permite usar el contenido de un sitio
Web parcial o total, por otros servicios”29.
“Los antecesores WAIS y Z39.50, Gopher, buscadores verónica y Judhead
proveen los conceptos que luego se encontrarán en la Web: interfaces de usuario
consistentes y homogéneos, modelos de información distribuida, la utilización del
modelo cliente-servidor, la integración de todas las aplicaciones previas existentes
y la presencia de buscadores. Todo ello encuentra su máxima expresión en los
conceptos “Portal” e “Intranet” y se retoma el tema de los buscadores”30.
El VPN (red privada virtual), por otra parte, es una gran ayuda para las bibliotecas
universitarias ya que permite poner al alcance de los usuarios de manera remota
los recursos electrónicos y bases de datos bibliográficas, en sus domicilios.

27
GARCIA MARCO, Francisco Javier. Los catálogos automatizados y su consulta pública. En: ORERA ORERA.
Op. cit.; p.176
28
BENSON, James. Gateway software and natural language interfaces: options for online searching. Ann
Arbor: Pierian Press, 1988. Citado por GARCIA MARCO, Francisco. En: ORERA ORERA. Óp. Cit.
29
Ibíd.
30
GARCIA MARCO. Op cit. p.177
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“Permite crear túneles virtuales encriptados, con protocolos como IPsec entre un
ordenador remoto y la intranet de la Biblioteca”31.
La extranet32, es una parte de la intranet de la biblioteca accesible desde otras
intranets similares para la automatización de determinados procesos o para
compartir determinada información. Su uso en las bibliotecas universitarias se ha
centrado en la adquisición de documentos a proveedores o para compartir
información.
El catalogo de la biblioteca, así mismo, ha sido el componente principal de la
misma. Los OPAC, se caracterizan por integración y diversificación; porque el
catalogo no solo está formado por documentos que posee la biblioteca sino
también por aquellos a los que puede proporcionar acceso: libros, revistas
electrónicas, bases de datos, recursos gratuitos en la Web; entre otros.
Son muchas las aplicaciones de las nuevas tecnologías de la información en las
bibliotecas universitarias, acá tan solo se mencionaron algunas. Por lo anterior,
“los directores de las bibliotecas deberán hacer ingentes esfuerzos para no
quedarse rezagados en una era en la que parece ser el reinado de la tecnología,
pues el usuario final no está interesado en conocer cómo se accede
tecnológicamente, ni quien le proporciona ese acceso, la batalla la ganará quien
sepa hacerlo con mayor facilidad, transparencia e integración”33.
2.1.5 La Biblioteca como apoyo a la investigación
“La biblioteca es el corazón de la universidad, el carácter y eficacia de una
universidad puede medirse por el tratamiento que se dé a su órgano central, la
biblioteca”34. Una biblioteca adecuada no sólo es la base de todo estudio y
enseñanza, es la condición esencial para la investigación, sin la cual no se podría
añadir nada a la suma del conocimiento humano, según sostienen Thompson y
Carr35, no hay otro factor que este más ligado a la calidad de la educación
superior. Estas apreciaciones reafirman la estrecha unión que debe haber entre la
biblioteca, la docencia y la investigación, los dos canales principales a través de
los cuales se transmite y produce el conocimiento en la universidad, lo cual
presupone que el conocimiento se produce desde la información, lo que equivale a
decir que la biblioteca hace a la universidad.
31
UBIETO Artur, Antonio Paulo. Internet. En: LOPEZ YEPES, José. Manual de ciencias de la documentación.
Madrid: Pirámide: 2002. p.489-508
32
HERRERA PRIANO, F. Incorporación de nuevas tecnologías INTRANET. En: Revista Rediris. Boletín, no. 4142 (Dic. 1997).
33
GARCIA MARCO. Op. cit.; p.177
34
UNIVERSITY GRANTS COMMITEE. Citado por ORERA ORERA, Manual de Biblioteconomía. Madrid: Síntesis,
1996, p. 366-367
35
THOMPSON. Óp. cit. pp.17-18

20

Hablar de investigación requiere retomar este concepto y su práctica durante la
existencia de la humanidad. Como afirma Mario Bunge,” mientras los animales
inferiores solo están en el mundo, el hombre trata de entenderlo y sobre la base
de su inteligencia imperfecta pero perfectible del mundo, el hombre intenta
enseñorearse de él para hacerlo más confortable. En este proceso construye un
mundo artificial: ese creciente cuerpo de ideas llamado “ciencia”, que puede
caracterizarse como conocimiento racional, sistemático, exacto, verificable y por
consiguiente falible. Por medio de la investigación científica, el hombre ha
alcanzado una reestructuración conceptual del mundo que es cada vez más
amplia, profunda y exacta”36.
Con este preámbulo se define la Investigación como el conjunto de actividades
encaminadas al entendimiento de fenómenos, hechos y/o circunstancias que
ocurren alrededor de la existencia de la humanidad. Es por ello que el hombre a
través de la historia ha marcado su desarrollo mediante huellas establecidas con
su insaciable curiosidad, arrojándolo a nuevos retos a medida que aumentan sus
dudas con el constante correr del tiempo.
No es desconocido que los niveles de investigación en el mundo y en especial en
América Latina presentan resultados no muy significativos a la hora de una
evaluación. Para no ir tal lejos en el documento preparado por los sabios
colombianos, Colombia al Filo de la Oportunidad37, se pueden ver números
mínimos para esta actividad en nuestra región. El nivel de investigación para
Latinoamérica esta medido con un 1% de la producción mundial, y de ese 1%,
Colombia aporta el mínimo 1%, porcentaje que refleja la dedicación e iniciativa
para el desarrollo investigativo.
Este porcentaje va directamente relacionado con los niveles de educación en cada
región, y no resulta difícil hacer una relación directa con ella. Es indudable afirmar
que los sistemas de educación de los países latinoamericanos especialmente,
adolecen en vicios de formar, de moldear las capacidades intelectuales del
educando hacia la dirección de la investigación original.
Con esta exposición, se considera a la investigación, en el caso particular de la
investigación desarrollada al interior de las instituciones educativas como “un
sinónimo de ciencia; identificándola como el procedimiento principal para el
adelanto del saber, unida en estrecha sinonimia con la ciencia; tomando en cuenta
que cuando se habla de ciencia, se habla de sapiencia, sabiduría y conocimiento;
36

BUNGE, Mario. La Ciencia su método y su filosofía. Buenos Aires: Ariel, 1970. p. 9.
COLOMBIA. Presidencia de la República. Consejería Presidencial para el desarrollo Institucional. Colombia al
filo de la oportunidad. Bogotá : IDEP, 1995. p. 72.
37
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donde conceptos tales como indagar, inspeccionar, averiguar o escudriñar son
sinónimos entre ciencia e investigación. Por ello el desarrollo del saber en una
institución universitaria no se debe reducir solo al fomento de la investigación,
procedimiento esencial pero limitado en cuanto tal, sino que, además, debe
proponer en debate, la crítica, la socialización, mediante múltiples actividades que,
en conjunto, constituyen lo universalmente conocido como conocimiento.
En este ámbito, la biblioteca universitaria desempeña un papel fundamental
convirtiéndose en el puente entre el conocimiento y el saber y propiciando la
generación de nuevo conocimiento, pues formar la ciencia supone que la parte de
enseñanza es algo más que la transmisión de información. Formar en ciencia es
una actividad universal que integra sapiencia y sabiduría a la totalidad del ser
humano y esto es un valor incuestionable e inalienable que debe ser reflejado por
las instituciones de formación profesional” 38.
Por estas razones las instituciones de educación superior y las bibliotecas de
estas instituciones principalmente, deben tener presentes que en sus
metodologías, procesos y procedimientos se incremente la participación directa de
los usuarios en actividades de carácter investigativo. De la cantidad y calidad dada
en dichos procesos dependerá en un futuro no muy lejano, el incremento de los
niveles de investigación del país, la región y el mundo.
Los parámetros de la investigación actual en Colombia, giran entorno a la Ley 30
de 1992, dentro de la cual en varios de sus artículos se mencionan las palabras
investigación e investigador, correspondientes, en esencia a niveles de educación
en postgrado, y los relacionados con el reconocimiento de una institución de
educación superior como universidad, en cuanto ella debe acreditar la
investigación como primer requisito y como elemento necesario o por lo menos,
apropiado en la acreditación, la evaluación, las condiciones de trabajo conjunto en
las universidades, la planeación regional, o como campo de acción.
2.1.6 Cooperación entre bibliotecas
Las bibliotecas universitarias tradicionalmente, como sistemas abiertos que son
han tenido tendencia a cooperar entre sí, ya sea compartiendo experiencias,
recursos o desarrollando proyectos conjuntos. El desarrollo de actividades
cooperativas entre bibliotecas es una de las características de la sociedad de la
información, pero se manifiesta de manera especial en las bibliotecas
universitarias, más propensas al intercambio de experiencias y servicios. El uso
compartido de los fondos bibliográficos es un elemento necesario para la
38
MEJIA PAVONY, Germán. Discurso de instalación. En: PONTIFICIA UNIVERSIDAD JAVERIANA. La
investigación en la Universidad Javeriana. Memorias. Bogotá: La Universidad, 1990. p. 4.
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cooperación internacional entre las bibliotecas, sin embargo dado que “la
biblioteca no puede ser autosuficiente para satisfacer todas las necesidades de
información de sus usuarios, ningún país lo puede ser”39. El intercambio de
ejemplares entre las bibliotecas de diferentes países es una parte valiosa y
necesaria del préstamo interbibliotecario.
Como afirma Merlo, “el término cooperación es relativamente incierto ya que se
utiliza para designar cualquier actividad que dos o más bibliotecas realicen en
común”40. Merlo propone varios elementos indispensables para que ésta exista:
•
•
•
•
•

Bibliotecas que comparten información, servicios etc.; acuerdos que
formalicen la cooperación.
Normas que se deben seguir para llevar a cabo las actividades.
Estructura organizativa en donde estén representadas todas las
bibliotecas.
Infraestructura y medios técnicos.
Objetivos, programas y proyectos

Se parte de la idea de que ninguna biblioteca puede sola enfrentarse a las
inquietudes informativas de todos sus usuarios y el intercambio de información
surge como una herramienta muy útil para dar solución a dichas inquietudes.
Puede afirmarse que el principal fin de la cooperación interbibliotecaria es
“funcionar de manera más eficiente, sacando el mayor rendimiento de los
recursos” por lo que algunas de las razones que llevan a que las bibliotecas
trabajen de manera cooperativa son las siguientes:
•
•
•
•
•

Ahorro de los costos de las adquisiciones y la prestación de servicios.
Mejora de los servicios.
Aumento de la calidad.
Fortalecimiento de la imagen.
Ayuda profesional.

Orera41, sostiene que las bibliotecas tienen diferentes razones para cooperar;
dentro de las cuales se encuentran las siguientes:
• Crecimiento exponencial de las publicaciones sobre cualquier disciplina.
• Disminución de los presupuestos de las bibliotecas.
39

IFLA. Préstamo internacional y envío de documentos: Principios y Directrices de Procedimiento (en línea).
(consulta 03 jun. 2008). Disponible en: http://www.ifla.org/VI/2/p3/ildd.htm
40
MERLO VEGA, José Antonio. La cooperación entre bibliotecas universitarias: fundamentos y redes
cooperativas. En: Boletín de la Asociación Andaluza de Bibliotecarios, no. 54 (ene.- mar. 1999). p.33-57.
41
ORERA ORERA. Op. cit; P. 467-478
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• Encarecimiento de los documentos.
• Existencias y desarrollo de las nuevas tecnologías, que abre día a día
nuevas posibilidades de cooperación.
• La nueva concepción de los sistemas de información como servicios a los
usuarios que les hace tratar de satisfacer todas sus demandas crecientes y
diversificadas.
• La gran importancia que la información ha adquirido en la sociedad actual.
• El gran desarrollo de las asociaciones profesionales internacionales.
• Las redes de bibliotecas constituyen también un elemento para la
cooperación internacional.
• La presencia de organismos internacionales como IFLA, UNESCO y la ISO.
2.1.6.1 Características de la cooperación
Dependiendo de los objetivos que se persigan y de las actividades que se
realicen, la cooperación puede llevarse a cabo desde diferentes puntos de vista:
a) Desde el punto de vista del espacio Geográfico:
•
•
•

Cooperación internacional.
Cooperación nacional.
Cooperación regional.

b) Desde el punto de vista temático:
•
•

Cooperación general.
Cooperación especializada.

c) Desde el punto de vista de la finalidad:
•
•
•

Cooperación basada en productos.
Cooperación basada en sistemas automatizados.
Cooperación basada en políticas.

“Cuando la idea de la cooperación se planea en el marco de las agencias
gubernamentales la cooperación asegura cierto éxito, por el hecho de que tales
organismos disponen de fuertes infraestructuras, fuerza legal, acuerdos de
cooperación intergubernamental y recursos de apoyo” afirma Merlo, y el enfoque
de trabajo cooperativo en un ambiente universitario debe responder a ciertos
principios y exigencias organizacionales y técnicas:
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• Viabilidad: Que esté fundamentada en prioridades, en realizaciones
experimentadas, que exija baja inversión, libre de cualquier intervención
institucional y despojada al máximo de exigencias legales.
• Flexibilidad: Que sea capaz de sobrevivir en el tiempo ajustándose a los
constantes cambios institucionales, de las técnicas y a las necesidades de quien
la utiliza y sobre todo que otorgue plena libertad para que haya una participación
sectorial e intersectorial.
• Racionalidad: Que conduzca a que las instituciones y las unidades de
información se vean favorecidas por un uso racional de los recursos (eficacia
técnica) y que exista una alta relación de costo/beneficio (eficacia económica).
• Oportunidad: Esto es, dándose en condiciones aceptables de tiempo,
comunicación y costos; ágil en sus procesos técnico administrativos, asegurando
la satisfacción de quien lo ha solicitado.
El tipo de cooperación que más se ajuste a los atributos y fundamentos
organizacionales y técnicos para que sea efectiva en el sector universitario es a lo
que Arias llama “experiencias transferibles”*, que bien pueden serle muy útiles a
otras bibliotecas o instituciones que las quieran adoptar con las ventajas que ésta
ofrece:
•

Se parte de bases reales utilizando productos, metodologías y organizaciones
adaptables a cualquier institución, por responder a necesidades similares y por
estar desarrolladas con tecnologías compatibles.

•

Son sistemas que han alcanzado acumulación de información, vivencias en
sus componentes y canales de comunicación definidos y experimentados que
pueden utilizarse y adaptarse según sean las circunstancias.

•

Las experiencias transferibles son un medio para racionalizar el desarrollo y
para modernizar las bibliotecas universitarias.

•

La utilización por varias instituciones, aumenta el rendimiento del valor inicial
de la inversión que originó el programa, lo cual justifica que para futuros
desarrollo se pueda aspirara a financiamiento de agencias nacionales
gubernamentales o no.

*

Se puede definir como “programas que han llegado a un punto óptimo de organización y funcionamiento,
en los cuales hay documentación que respalda su desarrollo, metodología definidas y evaluación de
resultados. Al mismo tiempo son aquellas que han sido realizadas dentro de las normas técnicas de
aceptación internacional y por tanto permiten su transportabilidad”. Ibíd.
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•

Quienes participan en este tipo de intercambio interactúan dentro de una red
flexible, dando oportunidad a quienes cooperan de gozar de plena libertad de
asociación, según sean sus capacidades.

2.1.6.2 Actividades cooperativas
Existe una gran variedad de acciones que las bibliotecas universitarias pueden
realizar cooperativamente:
• Desarrollo de colecciones.
• Catalogación compartida.
• Préstamo interbibliotecario.
• Cooperación en la preservación y conservación de los materiales.
Magan42, considera otras formas de cooperación:
• Cooperación para el desarrollo de planes de información y proyectos
cooperativos.
• Facilitar el acceso a la biblioteca por parte de los usuarios no clientes.
• Intercambio de personal técnico entre unidades.
• Colaboración para la edición de productos electrónicos e impresos.
• Compartir software u obras en soporte digital mediante acceso en línea.
• Formación del personal mediante cursos compartidos.
• Investigación teórica conjunta de estudios de viabilidad en productos,
equipos o procedimientos.
2.1.6.2.1 Cooperación en línea
Internet y las nuevas tecnologías de la información y las comunicaciones han
permitido nuevas formas de comunicación y cooperación entre las bibliotecas,
como las que mencionan a continuación43:
• Comunicación en línea mediante correo electrónico, listas de distribución o
servicios de noticias.
• Fuentes de información y colecciones virtuales.
42
MAGAN WALLS, J.A. La cooperación bibliotecaria: aspectos básicos. En: Tratado de biblioteconomía. 2ª.
Ed. Madrid: Complutense, 1996. p. 277-300
43
MERLO VEGA. J. A. y SORLI ROJO, A. La cooperación bibliotecaria en tiempos de Internet. En: Anuario
SOCADI de Documentación e Información. Barcelona: SOCADI, 1998; p. 245-254
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• Intercambio de datos entre editores y bibliotecas.
• Suministro de documentos: Hoy en día es usual que las bibliotecas
intercambien documentos electrónicos provenientes de sus propias
colecciones o de bases de datos bibliográficas, con un costo previamente
fijado por las instituciones que prestan el servicio.
• Apoyo técnico.
• Nuevos servicios.
• Formación y desarrollo profesional.
• Investigación y proyectos conjuntos.
• Información propia mediante la página Web.
2.1.6.2.2 Redes cooperativas
Una red cooperativa es un plan o procedimiento en el que unidades de bibliotecas
trabajan juntas, compartiendo servicios y recursos de manera que dé como
resultado mejores servicios a los usuarios de bibliotecas. En la tabla 3 se
muestran algunas de las redes más importantes en donde intervienen las
bibliotecas universitarias, y en la tabla 4 se observan algunos sistemas de
información.
OCLC
BLCMP
CERL
CIC
ELAG
LIBER
PICA
RLG
UTLAS
WLN

Online Computer Library System
Birmingham Libraries Cooperative Mechanism Project. Reino Unido
Consortium of European Research Libraries
Committee on Institutional Cooperation. Estados Unidos
European Library Automation Group
Ligue des Bibliotheques Europeenes de Recherche
Center for Library Automation
Research Library Group
University of Toronto Library Automated System
Eastern Library NetworkEstados Unidos
Tabla 3. Redes Universitarias

AGRIS
Agricultural Information System
CAN/SDI
Canadian Selective Dissemination of Information
ISIS/UNESCO Integrated Set of Information System
Tabla 4. Sistemas de Información
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2.1.6.2.3 Cooperación en América Latina

Los primeros documentos que le plantean a la región latinoamericana las ideas de
la cooperación son el documento de UNESCO: “Informe del estudio sobre la
posibilidad de establecer un Sistema Mundial de Información Científica (UNISIST)
en el año 1968 y las conclusiones de la Conferencia Especializada sobre la
aplicación de la Ciencia y la Tecnología al Desarrollo de América Latina (CACTAL
1972, citados por Arias”44.
A partir de 1969 se establecieron sistemas nacionales de información, con un
amplio apoyo oficial y siguiendo la tendencia internacional de organización de la
información. En esta época la mayoría de países establecen como punto de apoyo
un Centro Focal Nacional y su acción la ejercen a través de subsistemas por
especialidades. Brasil, Chile y Colombia son los que tenían mayor número de
subsistemas en funcionamiento cubriendo principalmente las áreas de tecnología,
agropecuarias, salud y educación. Sin embargo la mayoría de estos subsistemas
no logran contar con la infraestructura técnico administrativa, ni con las
condiciones indispensables para lograr la cooperación e integración. Algunas de
las Redes existentes en América Latina, se muestran en la tabla 5.

REDUC
INFOPLAN
BIREME
DOCPAL

Educación
Planificación
Salud
Población

CLAD
CLACSO
REPIDISCA

Administración pública
Ciencias sociales
Ingeniería sanitaria

Tabla 5. Redes en América Latina

2.1.6.2.4 Consorcios

La aparición de los consorcios está fundamentada por la revisión histórica de la
evolución en Estados Unidos que hace Kopp45, basándose en el estudio de
Patrick46, en donde se establece que “el número más significativo de bibliotecas se
estableció en el marco de grandes consorcios de bibliotecas académicas en la
década de los 1960s”. Asi mismo afirma que este hecho coincide con la creciente
automatización de los servicios. “Esta evolución tiene un retroceso hacia los 1970s
44

ARIAS. Op Cit.
KOPP, James J. Library consortia and information technology: the past, the present, the promise.
Information Technology and Libraries vol.18, no.1 (1999); p. 7-12
46
PATRICK, Ruth J. Guidelines for Library Cooperation: Development of Academic Library Consortia. Santa
Mónica, Calif.: System Development Corporation, 1972
45
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y 1980s, las bibliotecas estaban inmersas en “poner la casa en orden” con relación
a los nuevos medios tecnológicos. Asimismo nuevos medios como el CD-ROM
colaboraron en crear situaciones de relativa autosuficiencia”47.
“Con los avances tecnológicos, surgieron también nuevas posibilidades para
optimizar el acceso y la diseminación de la información, además de la publicación
impresa. Especialmente, la edición de publicaciones por medios electrónicos ha
agilizado el acceso a los contenidos, ha contribuido a la generación de otros
conocimientos y, a su vez, al aumento exponencial del volumen de información,
que se hizo más notable en la segunda mitad del siglo XX”48.
En este sentido,
las bibliotecas universitarias deben emprender nuevas
estrategias hacía la cooperación con otras bibliotecas y una de ellas es la de
participar en consorcios. “La nueva cooperación no implica solamente el préstamo
interbibliotecario y recuperar documentos, sino organizarse y operar en dirección a
los principales desafíos e innovaciones. La biblioteca digital está en el centro de
esta cuestión”49.
Como señalan McFadden Allen y Hirshon50, “mientras que las primeras redes se
formaban en determinadas regiones sirviendo a múltiples tipos de bibliotecas,
muchos de los nuevos consorcios están estructurados, a veces abarcando amplias
regiones, buscando las necesidades especializadas de tipos específicos de
bibliotecas, tales como bibliotecas de pequeños ‘liberal art colleges’ o grandes
bibliotecas de investigación. El nuevo consorcio puede estar limitado
geográficamente a un único Estado pero también puede estar ubicado en varios
Estados (como el CIC51) pero sus miembros son más especializados”.
Estos autores señalan tres razones del desarrollo inicial de los consorcios en los
años 80s y su gran crecimiento acelerado en los años 90s:
• Lograr recursos por medio de compartir colecciones existentes o recursos a
través de la unión de catálogos virtuales o a través de servicios colectivos de
documentos que provean acceso desde las bibliotecas participantes.

47
SABELLI, Martha. Los consorcios de bibliotecas universitarias en España: reflexión y propuestas para el
Cono Sur. Alcala de Henáres: Universidad de Alcalá, 2001; p.3-4
48
KRZYZANOWSKI , Rosaly Favero. Biblioteca electrónica de revistas científicas internacionales: proyecto de
consorcio.
(en
línea)
(consulta
02
feb.,
2005).
Disponible
en:
http:
//www.bvs.sld.cu/revistas/aci/vol9_s_01/sci14100.htm
49
Ibíd.
50
MCFADDEN ALLEN, Barbara. Hanging Together to Avoid Hanging Separately: Opportunities for Academic
Libraries and Consortia. En: Information Technology and Libraries Vol.17, no.1 (mar. 1998). p.36-44
51
Los autores se refieren al Committee on Institutional Cooperation
(CIC) que comprende doce
universidades de docencia e investigación y abarcan trece bibliotecas académicas de investigación.
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• Reducir los costos de las operaciones de las bibliotecas miembros, es
frecuente la creación de un agente externo o miembro de las bibliotecas para
lograr precios más bajos para grupos de compras de información (como ser
índices y revistas electrónicas).
• Influir sobre el futuro en la forma como la información será creada y
comprada por las bibliotecas, cómo será su marketing, buscando no
solamente impactar en las agendas nacionales e internacionales en asuntos
como políticas de precios y leyes de copyrights, sino también provocando
presiones sobre los proveedores de información para reducir el porcentaje de
aumento en los costos de la información, y bajar la unidad de costo de la
información.
Desde 1999 se han desarrollado consorcios en gran parte de los países
europeos, en Canadá, en países de África, Asia, Australia, y América del Sur.
“La bibliografía reciente así lo demuestra, algunos números de prestigiosas
revistas de documentación e información están dedicados al tema (Information
Technology and Libraries 1999; Information Technology and Libraries, 2000;
Liber Quarterly, 2001)”52, buscando como dice un editorial explicar “la
obsesión por los consorcios es claramente global en escala y de rápido
crecimiento”.
Por último, “los catálogos virtuales, los portales Webs, los servicios de
referencia virtuales, el desarrollo de bibliotecas virtuales, los trabajos
conjuntos para adquirir con mejores precios y mejorar la calidad de los
productos, son importantes componentes de los consorcios”53.
La adopción de la cooperación por medio del consorcio de bibliotecas para la
selección, adquisición, mantenimiento y preservación de la información
electrónica, es una de las maneras que han encontrado las bibliotecas para
disminuir o dividir los costos, ampliar el universo de información disponible
para los usuarios y garantizar el éxito de estas actividades.
El consorcio impulsa actividades de colaboración entre las bibliotecas
partícipes y la promoción de la administración central de bases de datos de las
publicaciones electrónicas, además posibilita la adopción de programas
recíprocos de préstamos. El desarrollo cooperativo de las colecciones y de su
almacenamiento tiene como objetivo el incremento del envío de la información
por medios electrónicos, respetando los derechos de copyright y de uso legal
52
53

SABELLI. Op cit. p.11
MCFADDEN ALLEN, Barbara. Op. cit.
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de la información (permiso para reproducir textos con fines docentes, de
estudio, comentarios u otros fines sociales específicos).
En Colombia, además de mencionar los consorcios de Bibliotecas
universitarias y COLCIENCIAS, para la adquisición de bases de datos
bibliográficas como Science Direct y el consorcio Web of Science, cuyos
propósitos están encaminados al fortalecimiento de la investigación científica y
académica a través de la plataforma del Web of Knowledge de ISI, existen
otros consorcios en la actualidad, los cuales se pueden observar en la tabla 6.
Tabla 6. Ejemplos de consorcios colombianos.
Consorcios

Recursos

COLCIENCIAS y
7 Universidades

* Science Direct
* Web of Science – Isi
Web of knowlegde

ASCOFAME y
22 Universidades
con programas en
Cs. de la Salud

* Journals Lippincott
William & Wilkins
* EBRM
* BooksOvid

U. Andes,
U. Antioquia,
U. Javeriana,
U. Nacional de
Colombia

SpringerLink

Editor / Proveedor
Thomson Sc.

Términos
Colección “Freedom Collection”
1.700 títulos (2001- )
1995 al 2000 sólo los títulos
vigentes
Vigencia: Trianual
249 títulos full text,
5 - 12 accesos concurrentes
Vigencia: Anual

DotLib

1200 títulos full text
… Lista Única de Títulos LUT de
Springer (1997 -)
Vigencia: Anual

Fuente: ARDILA R., Yaneth. II Seminário de Consórcios de Bibliotecas Ítalo-Ibero-Americanas (SCIBILLA). São
Paulo, 10 al 13 de Sep. de 2007.

Debido a la diversidad de recursos que son adquiridos a través de
consorcios y de manera individual por cada institución, en la actualidad se
está consolidando la unificación de los consorcios existentes y consorcios
en formación (UNIRED en Bucaramanga, RENATA, RUMBA en
Barranquilla, RUMBO en Bogotá, RUANA en Medellín), en una única
estructura que integra además de las universidades a las redes
especializadas y asociaciones, según se aprecia en el gráfico siguiente.
Con esto, se busca la adquisición de recursos de información electrónica,
visibilidad de publicaciones colombianas y el manejo de una plataforma
tecnológica única.
Los miembros son las universidades, COLCIENCIAS y las Redes de
información especializada y asociaciones, a cuyo cargo estaría también la
financiación del consorcio. La participación de las universidades y las
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instituciones que hagan parte de redes y asociaciones es de acuerdo con el
número de programas acreditados y el número de estudiantes, profesores,
investigadores y funcionarios.
Los recursos de interés común para los miembros del consorcio se pueden
dividir en los siguientes:
•
•
•
•
•
•
•

Bases de datos especializadas:
Artes y Humanidades
Ciencias
Ciencias Agropecuarias
Ciencias de la Salud
Ciencias Sociales y Humanidades
Ingenierías
Multidisciplinarias

Herramientas bibliográficas
• OCLC
• ULRICH´S
• BooksinPrint
• Administradores de bibliografías
• WebDewey
• Lemb Digital
• Metabuscadores
•
2.2 LOS SERVICIOS EN LA BIBLIOTECA UNIVERSITARIA
Es necesario profundizar en el conocimiento del usuario y sus necesidades de
información, para implementar y ejecutar servicios eficientes y eficaces
acordes con esas necesidades.
Los servicios de información se pueden definir como las “actividades
relacionadas con la provisión a un usuario de determinada información
científica o técnica presentada en forma de libros, documentos, publicaciones
seriadas, o cualquier otro medio de transmisión de la información que se utilice
en la actualidad” 54.

54
MERLO VEGA, José Antonio. Servicios bibliotecarios para la comunidad universitaria. En: ORERA ORERA.
Op Cit.; p.445-477
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1. Propósitos de un servicio de información:
• Facilitar el flujo de información en forma rápida.
• Dar respuesta a una determinada necesidad del usuario.
• Sistematizar y organizar la selección, adquisición y
evaluación de
información de los entornos (científico, económico, tecnológico y social).
• Organizar la información.
• Poner a disposición de los usuarios los recursos bibliográficos para satisfacer
necesidades de información.
• Servir como medio de transferencia de la información.
• Colaborar en la solución de problemas de tipo operativo, técnico y
estratégico.
2. Requisitos de un servicio de información
• Flexibilidad
• Adaptabilidad
• Organización administrativa
• Recursos humanos, económicos y físicos
• Determinación de las técnicas a utilizar en el procesamiento de la
información.
3. Funciones de un servicio de información:
• Suministrar a la comunidad de usuarios a la que sirve, la información precisa
de acuerdo a sus necesidades.
• Servir de medio de interacción entre una población particular de usuarios y el
suministro de recursos documentales.
• Interrelacionar a los usuarios con los recursos bibliográficos de la manera
más eficiente y económica posible.
• Ofrecer la información requerida por el usuario en el momento que éste lo
solicite.
• Alertar a la comunidad de usuarios sobre los documentos adquiridos de
acuerdo al perfil de usuario.
• Mantener un permanente intercambio con otras bibliotecas y centros de
información.
• Poseer los mecanismos adecuados para referir al usuario a otras fuentes que
puedan satisfacer sus necesidades en caso de carecer de los recursos
apropiados.
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4. Importancia de los servicios de información:
• Activan el uso de los recursos.
• Ofrecen orientación y asistencia que le permite al usuario conocer y
beneficiarse de los recursos disponibles.
• Atraen mediante múltiples medios al usuario, para que éste se informe, se
cultive o se distraiga.
• Satisfacen las demandas de los usuarios.
5. Tipos de servicios:
La determinación del tipo de servicios de información que se brindan en una
biblioteca o centro de documentación, debe basarse en el conocimiento anticipado
que tiene la unidad de información, del tipo de usuario que los utilizará y de las
necesidades expresas o potenciales que en materia de información. Es importante
tener presente, que en la actualidad, se cuenta con un enorme avance de las
TICs, que facilitan especialmente el manejo electrónico de la información, y
ofrecen la oportunidad de tener acceso a un mayor volumen de información y
forma más rápida y oportuna. Se hace entonces, indispensable incorporarla en el
diseño y ejecución de servicios especiales para beneficio de los usuarios.
2.2.1 Servicios básicos
Este tipo de servicios son los mínimos que una biblioteca universitaria debería
ofrecer a sus usuarios. En este apartado se detallan algunos de ellos, tomando
como base los descritos en la compilación ofrecida por García55, pudiendo existir
muchos más según la biblioteca
Consulta en la propia unidad de información: Se realiza directamente en las
colecciones ya que la mayoría de bibliotecas universitarias en la actualidad tienen
colecciones con estantería abierta en donde el usuario puede consultar
directamente el material bibliográfico de su interés. Son muy pocas las unidades
de información que aun prestan este servicio con estantería cerrada o acceso
controlado en donde el usuario debe acudir a los mostradores de préstamos para
obtener el material que necesita.
Préstamo: Es un sistema en el cual la unidad de información confía al usuario
cierto número de documentos que puede llevarse fuera de la biblioteca durante un
período determinado. Cada biblioteca específica las condiciones y procedimientos
de este tipo de servicio y lo da a conocer a sus usuarios utilizando diferentes
55

GARCIA RODRIGUEZ, Araceli. Servicios de lectura en sala y préstamo. En: ORERA ORERA. Ibíd.
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mecanismos de difusión. Hoy en día, las operaciones de préstamo se realizan de
forma automatizada gracias a que las unidades de información han sistematizado
su sistema de información a través de software bibliográfico como Unicornio,
Aleph, Document; entre otros.
Préstamo interbibliotecario: Es un sistema en el cual la biblioteca que no
dispone de un documento puede pedirlo prestado a otra para proporcionarlo a uno
de sus usuarios, en la propia unidad de información o por préstamo a domicilio.
Este sistema supone un acuerdo entre las bibliotecas participantes y la adopción
de procedimientos normalizados (formularios, condiciones de préstamo, control,
expedición de documentos; etc.) establecidos muy a menudo a nivel nacional. Lo
anterior requiere de catálogos colectivos con el fin de que cada institución
participante conozca la composición y localización de las colecciones.
2.2.2 Servicios especializados
En el caso de las bibliotecas universitarias el servicio debe adecuarse a varios
tipos de usuarios:
Los estudiantes: Este tipo de usuarios requerirá el servicio de referencia para
completar los contenidos de las asignaturas y para realizar los trabajos
encomendados por los profesores.
Docentes e investigadores: Este tipo de usuarios por lo general no requieren de
información concreta, sino de información bibliográfica sobre sus campos de
investigación o docencia.
Servicio de referencia: En el servicio de referencia tradicional se destacan tres
bloques de servicios resumidos en la tabla 7:
Tabla 7. Tipología de servicios de información
Tipo de
servicios

Descripción
Resuelven las consultas de los usuarios.

Información

Formación

Orientación

Ejemplos
Preguntas de respuesta rápida, consultas
bibliográficas, obtención de un
documento.

Su objetivo es educar al usuario en el uso de Formación de usuarios y cursos de
la biblioteca y de la colección de referencia.
capacitación.

Asesoran al usuario en la elección de una Actividades llevadas a cabo por la
obra o de una fuente de información.
biblioteca para recomendar o dar a
conocer documentos.
Fuente: MERLO VEGA, José Antonio. El servicio bibliotecario de referencia.
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Es necesario considerar los instrumentos necesarios para la atención del usuario
y en este campo las herramientas más comunes son los formularios y entrevistas
directas con el usuario en los cuales se recopilará la información necesaria para
llevar a cabo la estrategia de búsqueda y recuperación de información.
Algunos de los servicios especiales que se puede ofrecer al usuario final son:
• Servicio de Conmutación Bibliográfica.
• Consulta remota de bases de datos.
• Búsqueda en bases de datos.
• Orientación y búsqueda de información.
• Diseminación Selectiva de Información.
• Servicio de Referencia.
• Préstamo de documentos.
• Préstamo interbibliotecario.
• Formación de Usuarios.
• Servicios de Reprografía.
El Servicio de alerta bibliográfica o como los define Merlo Vega “productos
informativos elaborados por la biblioteca”, está orientado a actualizar al usuario
por medio de actividades que se pueden desarrollar desde el servicio de
referencia. Entre éstas se pueden considerar: elaboración de bibliografías de
temas específicos, circulación de novedades en publicaciones periódicas,
exhibición de las nuevas publicaciones adquiridas por la biblioteca y de
exposiciones sobre alguna temática en particular, listado de nuevos títulos
comprados, circulación de las tablas de contenido, servicios de prensa creados o
suscritos, marcación de servicios de Internet, boletines de noticias de la biblioteca,
diseminación selectiva de información, suministro de equipos para consulta de
recursos, y disponibilidad y acceso a la colección de referencia.
Además de los servicios mencionados, existen otros mecanismos denominados de
difusión entre los que se pueden mencionar la elaboración de folletos informativos,
elaboración de boletines, diseño y mantenimiento de página Web, mantenimiento
de carteleras y servicios de prensa creados y suscritos.
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2.2.3 Servicios en línea
Las tecnologías de la información y la automatización de los procesos de las
bibliotecas han implicado una mejora cualitativa en la distribución y realización de
las tareas, en el tipo de servicios que prestan y en la forma de llevarlos a cabo.
Las bibliotecas universitarias, han incorporado a sus páginas Webs servicios de
información del tipo “pregunte a un bibliotecario”, para que los usuarios formulen
consultas, y éstas puedan ser contestadas en línea, a través de correo electrónico
u otro sistema elegido para tal fin. Los temas sobre los que se les permite a los
usuarios preguntar suelen restringirse a consultas referentes a la biblioteca,
recursos de información, sistema de consulta, búsquedas bibliográficas; entre
otros. Aunque son muchas las bibliotecas que ofrecen este tipo de servicio no
todas lo hacen a través de Webs específicas.
Referencia digital
El servicio de referencia electrónica es un sistema que debe estar compuesto por
el recurso humano, informacional y tecnológico. “Es iniciado electrónicamente, a
menudo en tiempo real, donde los usuarios emplean computadoras u otra
tecnología de Internet para comunicarse con los bibliotecarios, sin estar
físicamente presentes”56. Se pueden definir “como aquella mediación producida
entre un usuario que requiere obtener una respuesta y los contenidos de
información que conducen a despejar su necesidad cognitiva, donde el carácter
electrónico está determinado por la variable remota del usuario y por que la
información se encuentra disponible en un soporte electrónico.”57
“El servicio de referencia digital surgió en el año de 1985 con la llegada de los
sistemas asincrónicos, como los son los formularios y el chat. Para el año de 1999
surgieron los primeros servicios de referencia virtual sincrónicos es decir los que
se realizan en tiempo real a través de la Web”58.
El servicio de referencia digital se inicio con el objetivo de complementar el
servicio tradicional con herramientas electrónicas y tecnológicas. “Uno de los

56
GARCÍA, Catuxa Seoane. La evolución de los servicios de referencia digitales en la Web 2.0 (en línea)
(consulta 15 ago., 2008). Disponible en:
http://www.google.com.co/search?hl=es&q=servicio+de+referencia+digital&meta=
57
ECHEVERRIA AGUILAR, Jocelyn. Servicio de referencia electrónica basado en mensajería instantánea:
Propuesta Metodológica. Serie Bibliotecología y Gestión de Información no.8, 2005. (en línea). (consulta 15
ago., 2007). Disponible en: http//www.eprints.rclis.org/archive/00004808/01/serie_8.pdf
58
ESTÉVEZ PELÁEZ, Álvaro. Servicios de referencia digital (en línea). (consulta 12 jun., 2008). Disponible
en: http://www.absysnet.com/tema/tema43.html
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primeros servicios en línea fue el ERAS, Electronic Access to Reference Service,
desarrollado por la Universidad de Maryland en el año de 1984” 59.
Gracias a un acuerdo cooperativo entre OCLC y Library of Congress en el año
2000, para implementar un prototipo de servicio de referencia virtual denominado
QuestionPoint60, se redefine el rol de los bibliotecarios y de la misma biblioteca
universitaria en la era digital. García, considera que puntos claves del cambio
tradicional a lo digital, se pueden resumir así:
• Se amplían los medios de comunicación con los profesionales
(videoconferencias con voz IP y sistemas de referencia por escrito: chat,
email y IM).
• Desaparece la barrera física y temporal. Se da una migración del escritorio
físico al escritorio virtual, gracias a herramientas síncronas que permiten una
comunicación en tiempo real con el usuario (chat, videoconferencia,
mensajería instantánea, voz IP) y asíncronas en donde la respuesta no tiene
porque corresponderse en el tiempo (email o los foros).
• La competencia entre servicios aumenta. El servicio de referencia facilita la
comunicación entre el usuario y el referencista por diferentes canales de
comunicación en donde las respuestas se basan en diferentes tipos de de
fuentes de información que el usuario selecciona. (buscadores, otros
servicios de referencia, diferentes servicios Web se convierten en la
competencia de los servicios bibliotecarios de referencia.
• La tipología de usuarios aumenta. Al eliminarse las barreras físicas y
temporales y diversificarse los canales de comunicación, también se amplía
el tipo de usuario61:
• Se va generando de manera automática un repositorio de consultas y
respuestas que pueden actuar a modo de preguntas frecuentes.
Tipología de los servicios de referencia digital

Según Álvaro Estévez62, el servicio de referencia digital se puede clasificar
teniendo en cuenta el tipo de respuesta que recibe el usuario en:

59
WASIK, Joann M. Building and maintaining digital reference services. (en línea). (consulta 26 abr., 2007).
Disponible en: http://www.michaellorenzen.com/eric/reference-services.html
60
OCLC.
QuestionPoint
(en
línea).
(consulta
12
dic.,
2007].
Disponible
en:
http//:www.oclc.org/questionpoint/default.htm
61
SANCHEZ REMON, Dinorah. El servicio de referencia virtual en la gestión de la información. (en línea).
(consulta 26 dic., 2007). Disponible en: http://bvs.sld.cu/revistas/aci/vol11_2_03/aci040203.htm
62 ESTEVEZ PELAEZ, Óp. cit.
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• Referencia digital asincrónica El usuario realiza la pregunta a través de un
formulario Web o de un correo electrónico y espera la respuesta del
bibliotecario. La principal ventaja es que el usuario puede iniciar la consulta
en cualquier momento, por lo cual es preferible la utilización de un formulario
Web, ya que éste puede guiar al usuario para estructurar la consulta y
facilitar al bibliotecario la información que necesita para conocer las
necesidades reales del usuario.
• Referencia digital sincrónica. Es aquella en que la comunicación entre el
usuario y bibliotecario se produce en tiempo real a través de chats, e incluso
videoconferencia. La ventaja de este tipo de consultas es la interacción entre
usuario y bibliotecario pudiendo acotar más la pregunta o búsqueda del
usuario, a modo de entrevista.
La diferencia entre estas dos clases de referencia, radica en que mientras para el
servicio de referencia sincrónico el tiempo de respuesta es real, para la
asincrónica puede tardar horas e incluso días. El siguiente cuadro muestra, las
nuevas formas de comunicación que pueden utilizar en el servicio de referencia
virtual.

Tabla 8. Formas de comunicación en el servicio de referencia virtual.
Sistema de
comunicación

Características

Correo electrónico

Recursos que le permiten al usuario enviar al referencista un mensaje
con una pregunta sobre la información que requiere. Es de carácter
asíncrono ya que no requiere la intervención del emisor y receptor al
mismo tiempo.

Chat

Formularios-Web

Mensajería instantánea

Recurso que le permite al usuario y al referencista mantener una
charla a través de mensajes breves (pregunta/respuesta) en tiempo
real. Es de tipo sincrónico.
Herramientas que ayudan a clarificar la solicitud del usuario, donde el
referencista le pide al usuario que llene un formulario anexo a su petición en donde especifique más detalles sobre su solicitud de información. Es de tipo asíncrono.
Es una de las formas sincrónicas más populares de comunicación por
computadora y funciona como un servicio personalizado que
proporciona interacción inmediata con el referencista.
Fuente: Torres Vargas Georgina.63

63
TORRES VARGAS, Georgina Araceli. El servicio de referencia en la biblioteca digital.
Bibliotecológica. vol. 19, no.. 39 (jul.-dic. 2005)

En: Investigación
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2.3 ¿QUÉ ES LA CONMUTACIÓN BIBLIOGRÁFICA?
2.3.1 Definición
La palabra “conmutación” comenzó a usarse en el ámbito bibliotecológico en la
década del 70, con la creación del Servicio de Conmutación Bibliográfica de la
Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria EMBRAPA. Sostiene Miranda, que
la “conmutación bibliográfica comprendía más que el simple proceso de ofrecer
copias reprográficas de documentos, englobando también el carácter sistémico de
apoyo en una infraestructura mínima de organización”64
Nocetti65, por su parte, considera que la conmutación bibliográfica vendría a ser un
sistema, con bases de reciprocidad legal, en la cual, las partes (unidades de
información) colocan
a disposición, unas de otras, las colecciones de
publicaciones periódicas por medio del intercambio de fotocopias de las mismas.
En esta definición, la conmutación bibliográfica vendría a ser “un sistema con
bases de reciprocidad legal, en el cual las partes (unidades de información)
colocan a disposición, unas de otras, las colecciones de publicaciones periódicas
por medio de intercambio de fotocopias de las mismas”.
La conmutación hemerográfica, (es decir, aquella tendiente exclusivamente al
intercambio de fotocopias de publicaciones periódicas), bibliográfica o documental,
se podría considerar como “un sistema operacional por el cual, utilizando
procedimientos reprográficos de cualquier índole los usuarios de una biblioteca,
centro de documentación o banco de datos, tienen acceso al acervo de otra
institución similar participante de una misma red o sistema (ver anexo A). Este
proceso es reglamentado por normas específicas de funcionamiento operacional
de servicios, de forma regular y responsable”66. El objetivo fundamental de la
conmutación bibliográfica es “garantizar, con una economía de tiempo, esfuerzo,
costos y divisas extranjeras, el acceso a la documentación requerida en las
actividades de investigación, enseñanza y administración”67
Para el ICFES, la conmutación bibliográfica aplicada al servicio que ofrecen las
bibliotecas, se define como el “proceso mediante el cual se satisfacen las
necesidades de información de los usuarios, utilizando los acervos bibliográficos
64
MIRANDA, Antonio. Conmutación bibliográfica en la estrategia de los sistemas de información. En: Revista
Interamericana de Bibliotecología. vol. 5, no. 1-3 (ene. – dic.1982). p. 34
65
NOCETTI; Op. Cit, p.18
66
MIRANDA, Antonio. Comutacao bibliografica do Brasil. En: Congresso Regional de Documentacao de la
Comisión Latinoamericana de la Federación Internacional de Documentación. Rio de Janeiro: (Mayo 19-22
1980). p.12
67
Ibíd.
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de las instituciones integrantes del sistema, especialmente publicaciones seriadas.
Así, el intercambio de información entre las bibliotecas, es un proceso que se
realiza mediante la ubicación, recuperación y difusión de documentos con
propósitos académicos y de investigación”68.
2.3.2 Objetivos del servicio de conmutación bibliográfica
• Facilitar el acceso al documento requerido por los usuarios,
independientemente de su localización, mediante la celebración de contratos
de servicios entre las bibliotecas dueñas de los acervos bibliográficos y
aquellas otras solicitantes de las copias de los mismos o de parte de ellos.
“(bibliotecas oferentes y demandantes). Los acuerdos pueden ser
establecidos entre bibliotecas especializadas y entre bibliotecas de un mismo
tipo, como los establecidos entre las bibliotecas universitarias”69.
• Desburocratizar el proceso administrativo entre las bibliotecas participantes,
eliminando las fases inútiles de las transacciones interbibliotecarias. Los
servicios de conmutación; pueden establecer normas y procedimientos
comunes, formularios únicos, precios idénticos por idénticos servicios con
bases de reciprocidad y la posibilidad de efectuarse el pago en forma
periódica o por compensación o resarcimiento de gastos.
• Favorecer la reducción de gastos con la adquisición de material bibliográfico,
es decir; racionalizar las adquisiciones.
2.3.3 Infraestructura mínima de operación
Para el funcionamiento de un servicio de conmutación bibliográfica se debe contar
con los mínimos requisitos:
•
•
•
•

68
69

Acervos bibliográficos organizados.
Catálogos colectivos.
Equipos reprográficos.
Una sólida infraestructura operacional centralizada o descentralizada. Esto
implica la definición de convenios y contratos (base legal), y de una mecánica
operacional (normas, formularios, cupones; etc.), ambas descritas y divulgadas
entre las instituciones participantes.

ROZO RIOS, Dora Susana. La conmutación bibliográfica nacional. Bogotá: ICFES, 1983
MIRANDA. Op cit.
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Lo habitual es que las bibliotecas universitarias realicen la línea de pedidos de
documentos, ya sea a través de formularios Web o correos electrónicos, para lo
cual se sirve del programa Celsius. El envío de los documentos también suele
realizarse en línea, siempre que el usuario no solicite explícitamente una copia en
papel. El método más común es entregar el documento vía correo electrónico, en
un formato digitalizado, ya sea como imagen o en alguno de los formatos creados
para la digitalización de documentos, entre los que se destaca el PDF. Existen
programas informáticos creados para la digitalización y envío de documentos a
través de redes telemáticas, entre los que se destaca Ariel70, que utiliza un
escáner y un computador conectado a Internet para el proceso de conversión de
un documento en papel a otros formato digital y para su envío como documento
adjunto en un mensaje de correo electrónico. En cuanto a la forma de pago71, es
común que se realice mediante una transacción electrónica con tarjetas de crédito,
aunque muchas instituciones optan por la venta de bonos y cuentas de clientes,
que deberían ser repuestos a medida que se realizan los pedidos. En lo relativo a
pagos y tarifas, la decisión de cobrar o no debe hacerse siguiendo los acuerdos
establecidos entre las dos bibliotecas implicadas, y, que las bibliotecas solicitantes
deberían indicar su deseo (o no) de pagar una tarifa (y la cantidad máxima que
están dispuestas a pagar) en el momento de la petición.
Las bibliotecas suministradora y solicitante deben conocer los apartados de la ley
nacional de derechos de autor que se refieren al cobro por suministrar copias.
Entre los métodos sugeridos de pago simplificado contempla los siguientes:
•

Sistemas prepago como por ejemplo el Sistema de Vales Canjeables de la
IFLA, según el cual las bibliotecas compran vales por adelantado y envían un
número determinado con cada petición, como se muestra en el cuadro
siguiente:

70 Permite convertir el computador, impresora y scanner en una estación de trabajo completa para la
transmisión electrónica de documentos por Internet, tanto vía FTP como por e-mail. La transmisión es más
rápida, clara, económica y confiable que utilizando el fax, y sólo requiere que el servidor de e-mail pueda
manejar protocolos de FTP o MIME. Algunas de sus características son: Software integrado capaz de
controlar un scanner con una resolución de hasta 600 dpi para crear imágenes de varias páginas con
formato TIFF, resultando archivos de tamaño mínimo y sin pérdidas de información. Esto se traduce en una
excelente calidad de imágenes y en una gran velocidad de transmisión entre computadoras. Tomado de:
Software para transmisión electrónica de documentos. Versión 4.1. (en líneas). (consulta 12 nov., 2008).
Disponible en: < http://www.myasrl.com.ar/index.php?option=com_content&task=view&id=22&Itemid=50>
71

IFLA. Préstamo internacional y envío de documentos: Principios y directrices de procedimiento. (en línea).
(consulta 11 oct., 2008]. Disponible en: <http://www.ifla.org/VI/2/p3/ildd-s.htm>
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Cuadro 2. Sistema de vales canjeables
•
•

Es necesario pagar por anticipado.
Detalles de la transferencia: Titular de la cuenta: IFLA Número de cuenta: 129938416 Código
(BIC): RABONL2U IBAN: NL23 RABO 0129 9384 16 Nombre del banco: RABO Bank Dirección
del banco: Bezuidenhoutseweg 5 2594 AB THE HAGUE THE NETHERLANDS

Cómo canjear los bonos
SI usted recibe más bonos de los que puede reutilizar, puede enviarlos a la Oficina Central de IFLA
para que se los reembolsen.
IFLA HQ PO Box 95312 2509 CH THE HAGUE THE NETHERLANDS
Hay un cargo de € 12.00 por cada reembolso. El pago se efectúa por transferencia. Por favor,
incluya la siguiente información junto con sus bonos:
Nombre del banco y dirección Titular de la cuenta Número de cuenta Código (BIC) IBAN (SOLO
PARA EUROPA) Para más información dirigirse a la Oficina Central de IFLA. Si tiene alguna duda
o comentario sobre el Sistema, nos complacerá atenderle.
Por favor, contacte con nosotros a través de los siguientes medios:
Fuente: IFLA

•

“Depósitos según los cuales la biblioteca suministradora mantiene una suma
depositada por la biblioteca solicitante de la que deduce una cantidad
determinada por cada documento suministrado. Tarifa única según la cual se
establece un coste estándar para todos los documentos. Este método se
puede combinar con el prepago o los depósitos”72.
La IFLA en el documento de Préstamo Internacional y Envío de Documentos:
principios y directrices de procedimiento73, propone principios relativos al
préstamo internacional y envío de documentos, que tienden a proteger los
intereses de todas las bibliotecas y recomiendan los pasos a seguir para el
envío de documentos, no tienen un carácter obligatorio ya que cada país
puede establecer la forma de realizar el préstamo interbibliotecario y el
suministro de documentos. Existen ocho principios fundamentales y cada uno
de ellos contiene varias directrices:
1. Responsabilidad nacional. Cada país debería aceptar la responsabilidad de
suministrar ejemplares de sus propias publicaciones a otros países,
mediante préstamo, fotocopia u otro método apropiado. Esto se aplica a lo
publicado a partir de este momento y hasta donde sea posible
retrospectivamente.
2. Sistema de préstamo nacional. Todos los países deberían ayudar a
desarrollar un sistema de préstamo nacional eficaz, ya que de él depende el
préstamo internacional.
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3. Normas nacionales para el préstamo internacional. Todos los países
deberían tener unas normas nacionales para el préstamo internacional y el
envío de ejemplares de sus propias publicaciones. Las normas se deberían
difundir a través de la biblioteca nacional, la asociación nacional de
bibliotecarios y otras instituciones de préstamo interbibliotecario.
4. Envío de peticiones. Las bibliotecas deberían aceptar peticiones
presentadas en cualquier formato siempre que sea posible. Las bibliotecas
solicitantes deberían tener presente que las bibliotecas suministradoras
pueden no aceptar todos los formatos. Se debería hacer todo lo posible
para asegurar la exactitud de los datos suministrados en el proceso de
petición.
5. Envío de documentos. La decisión de enviar una copia o prestar el original
depende de la biblioteca suministradora. Cada país debería comprender
que la biblioteca solicitante puede tener limitaciones de acceso a cierto tipo
de formatos.
6. Derechos de autor. Se deberían tener presente las leyes sobre derechos de
autor del país suministrador. Aunque generalmente el préstamo
internacional de material entre bibliotecas no infringe los derechos de autor,
la biblioteca que suministra el documento tiene la responsabilidad de
informar a la biblioteca que lo solicita de cualquier restricción que pudiera
existir.
7. Responsabilidad con el material prestado. La biblioteca solicitante asume la
responsabilidad del material prestado desde el momento en que éste sale
de la biblioteca suministradora hasta que se recibe de vuelta. Se deberían
usar métodos seguros y rápidos para suministrar y devolver los
documentos.
8. Tarifas y Pagos. La decisión de cobrar por los trámites que se realizan
recae en la propia biblioteca. Cuando se decida cobrar, la biblioteca debería
esforzarse por mantener un sistema de pago tan simple como sea posible.
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2.3.4 Conmutación bibliográfica en el mundo
La biblioteca universitaria es el mejor lugar para implementar y crear nuevos
productos para la comunidad, transformando sus servicios en función de la
tecnología como medio para optimizar los métodos que utiliza el usuario para
acceder a la información. Estos servicios son concebidos con el fin de apoyar y
formar parte del desarrollo de los procesos educativos y están dirigidos hacia los
usuarios que desean satisfacer necesidades de información y generar nuevo
conocimiento.
Con la creación de la British Library en 1973, se ampliaron los esquemas
cooperativos y que se comenzaron a ver como un elemento esencial en la
estrategia del servicio de las bibliotecas. Ello dio origen a una variedad de formas
de cooperación dentro de la que se encuentra la transferencia de materiales y el
suministro de documentos, más conocido hoy en día como servicio de
conmutación bibliográfica. Su historia se remonta a la Conference on Library
Cooperation de 192574 en la que se creó una oficina para atender los préstamos
interbibliotecarios. Posteriormente, atendiendo la recomendación del Kenyon
Commitee on Public Library for Students, en 1931, nació la National Central
Library, como eje central de préstamo interbibliotecario para toda clase de
bibliotecas en Inglaterra y Gales e intermediaria entre las bibliotecas británicas y
extranjeras.
Al respecto, la mayor parte de material pedido por las bibliotecas universitarias a la
NCL era material extranjero o publicaciones británicas antiguas en humanidades o
ciencias sociales que se había aceptado prestar. La NCL pudo suministrar alguno
de los documentos solicitados a partir de su propio fondo pero la proporción era
muy pequeña lo que conllevo a la presentación de sustanciales retrasos en el
tratamiento de las peticiones de préstamo. Con el fin de subsanar esta situación y
en especial el costo beneficio, el Informe Danton75 recomendó en 1969 trasladarse
desde el centro de Londres a Boston Spa en Yorkshire, para fusionarse con la
National Lending Library for Science and Technology y de esta manera constituir
la Lending División de la Nueva British Library.
En 1954 el Consejo Asesor de Política Científica del Reino Unido, recomendó la
creación de una biblioteca científica nacional de préstamo que asumiera y
desarrollara el préstamo por correo que se estaba llevando a cabo en Kensington
y en agosto de 1962 comienza a operar la National Lending Library for Science
and Technology (NLLST), con mucho éxito, utilizada por las bibliotecas
universitarias. Ayudada por el auge de las fotocopiadoras la NCL logro satisfacer
74
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una amplia proporción de peticiones a partir de su propio fondo. En 1968 la
colección de publicaciones seriadas había aumentado de 404.4000 a 779.000.
El suministro de las publicaciones científicas y técnicas era de alrededor del 90%
y las peticiones que se recibían se despachaban el mismo día.
La British Library Lending Division rebautizada en 1985 como la British Library
Document Supply Centre (BLDSC) es probablemente la más grande del mundo
dedicada a la prestación de entrega de documentos a distancia. Abarca todos los
aspectos de información científica, técnica, médica y el conocimiento humano, en
muchos idiomas. Tiene revistas, libros, conferencias, informes, patentes, tesis,
publicaciones oficiales, partituras musicales e imágenes y los usuarios pueden
obtener copia de estos documentos. Existen otras entidades que se dedican
igualmente a suministrar documentos, algunas son públicas, como es el caso del
Institut de l’Information Scientifique et Technique (INIST), pero la mayoría de ellas
son empresas privadas, las cuales ofrecen servicios de información bibliográfica y
acceso a los documentos recogidos en sus bases de datos.
En el ámbito de América Latina, en Brasil, En la primera mitad de la década de los
70, se crea así mismo, el Servicio de Conmutación Bibliográfica de la Empresa
Brasileira de Pesquisa Agropecuaria” EMBRAPA76, comprendiendo 40 bibliotecas
de la empresa y otras 150 en el Brasil y en el exterior, mediante contratos de
intercambio de servicios. Otros servicios de este tipo, fueron organizados en la
Biblioteca Nacional de Agricultura (BINAGRI), en la Biblioteca Regional de
Medicina BIREME, en el Centro de Información Nuclear; etc. En agosto de 1980,
El Ministerio de Educación y Cultura creó un servicio de cooperación
interbibliotecaria para el suministro de documentos, con una estructura
organizativa y formal conocido como COMUT77 (Ver gráfico 1), programa
multidisciplinar que permite la obtención de copias de documentos científico
técnicos de Universidades e instituciones de investigación públicas y privadas.
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Gráfico 1 Interface sistémica del Programa de Conmutación Bibliográfica

Fuente: MIRANDA, Antonio. Programa de comutacao bibliográfica

Más recientemente, en 1997, se puede hablar del PREBI78, un proyecto de enlace
de bibliotecas para proveer a los investigadores, docentes y alumnos, bibliografía
no existente en las universidades, cuya meta es proveer acceso rápido a la
información científica y técnica requerida y a mejorar la productividad en
investigación y enseñanza. El PREBI, sigue el modelo iniciado por el proyecto
Library Linkage del Consorcio Iberoamericano para la Eduación en Ciencia y
Tecnología ISTEC. El PREBi, nace originalmente en 1997 como un servicio de
provisión bibliográfica para la Universidad Nacional de la Plata; en Argentina, en el
marco del ISTEC. Su objetivo primordial es la provisión de bibliografía no existente
en las bibliotecas de esta universidad; a los docentes, investigadores y alumnos,
utilizando el uso compartido de los acervos bibliográficos de las universidades
cooperantes; quienes se comprometen a enviar la información solicitada por
medios electrónicos. En sus inicios, el soporte técnico estaba limitado a una
conexión a internet de baja velocidad y herramientas de hardware y software
básicas que permitían enviar y recibir archivos, digitalizar documentos y
mantenerse en contacto con las bibliotecas cooperantes. Con el paso del tiempo y
debido al aumento de la cantidad de pedidos tanto locales como del exterior,
78
Proyecto enlace de Biblioteca: Acerca del PREBI. (en línea). (consulta 01 feb., 2008]. Disponible en:
http://prebi.unlp.edu.ar/
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Marisa De Giusti y Emiliano Marmonti desarrollaron CELSIUS. Esta herramienta
de generación de estadísticas, que se integró con una plataforma de
administración que facilita las tareas tanto a los usuarios solicitantes, como a los
referencistas.
En la actualidad, la aparición de las redes telemáticas, así como de documentos
en formato electrónico, simplifican a la vez que hacen más complejo el suministro
de documentos al usuario y llevan a que las bibliotecas deban utilizar algunas
aplicaciones y normas como la ISO 973579 para intercambio electrónico de
documentos.
Es de anotar, que, “cada vez es mayor la cantidad de información que circula en
soporte legible por ordenador, tanto información numérica y textual como gráficos,
imágenes e incluso sonido. Pero sucede con facilidad que los diversos productos
de información electrónica que aparecen en el mercado quedan aislados del resto
por no estar ajustados a normas que faciliten la gestión homogénea de productos
heterogéneos. De esta forma se produce la paradójica situación de que aumentan
los productos y servicios de información electrónica, pero no podemos decir que
aumenten en la misma proporción las facilidades para que el público en su
conjunto acceda a todos ellos”80.
El protocolo de comunicación EDI, “EDI es la comunicación electrónica entre dos
equipos que se transfieren documentos electrónicos regulados mundialmente por
dos grandes estándares, ANSI X−12 y EDIFACT, eliminando el uso del papel y
automatizando los procesos de Comercio Electrónico entre empresa públicas ó
privadas, con la mínima intervención humana”81. Se podría decir que a través del
EDI, las partes involucradas cooperan sobre la base de un entendimiento claro y
predefinido, acerca de un negocio común, que se lleva a cabo mediante la
transmisión de datos electrónicos. De esta manera no se tendrá que estar sujeto a
los estándares de varios proveedores o clientes, es decir que, EDI no consiste
simplemente en incorporar un procedimiento de transmisión de información al
79
“Estas normas han sido acordadas por las Naciones Unidas Comisión Económica para Europa (CEPE /
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documento, para ahorrar tiempo, ya que la información viaja por redes de
telecomunicación; y errores; pues el proceso está completamente automatizado y
los computadores se equivocan menos.
Este protocolo de comunicación, nace en la década de los años 60, para realizar
transacciones entre empresas u organismos, a raíz de la falta de estándares de
información y del gran número de procesadores, sistemas operativos y protocolos
instalados en ese momento. A finales de los años setenta, principios de los
ochenta, el Accredited Standards Committee procedente de algunos países, se
comenzó a preocupar por desarrollar un lenguaje común que estandarizara los
documentos comerciales y facilitara su comprensión de forma inequívoca y el
resultado es EDI.
Si bien el EDI nunca llegó a eliminar los documentos en soporte papel sí redujo
considerablemente el uso de los mismos. En consecuencia, se apreciaron muchos
menos errores y una mayor rapidez en las transferencias; aún cuando se aumentó
la complejidad de movimiento de documentos electrónicos.
2.3.5 Conmutación Bibliográfica en Colombia
En nuestro país el servicio de conmutación bibliográfica surge en 1976 con la
creación del FIRD, Fondo de Intercambio Regional de Fotocopias de
Publicaciones Periódicas, como un programa cooperativo financiado por el ICFES,
como se describió en los antecedentes. Más adelante, en 1978 y bajo la
denominación de Fondo de Intercambio de Fotocopias (FIF), se dio inicio a una
nueva etapa del programa, en la cual se trabajó en la coordinación por áreas del
conocimiento y para cada una de ellas se designó una biblioteca responsable, por
el manejo de la partida presupuestal que permitió la ejecución del programa a nivel
nacional”82.
En 1983, se da inicio a una nueva metodología de funcionamiento del Fondo de
Intercambio de Fotocopias FIF y a la ampliación de la cobertura de servicios, para
llegar a la práctica de lo que hoy se concibe como conmutación bibliográfica. El
objetivo que se persiguió fue implementar un Sistema de Conmutación
Bibliográfica Nacional que basándose en las experiencias del FIF, diera
nacimiento al Sistema, para satisfacer las necesidades de la comunidad
académico investigativa y de los sectores productivos del país” 83.
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El programa permite hacer un uso racional de los acervos bibliográficos existentes
en la época y realizar acciones encaminadas a la difusión y utilización de los
documentos, asegurando la identificación, ubicación, recuperación y distribución
de la información.

Objetivos del Servicio de Conmutación Bibliográfica Nacional
• Facilitar la transferencia de información y contribuir con ello al desarrollo y
perfeccionamiento de la investigación en el país.
• Fortalecer la coordinación nacional y regional en la prestación de los
servicios.
• Fomentar un mejor aprovechamiento de los recursos humanos, económicos
y bibliográficos disponibles.
• Fortalecer los lazos de unión existentes entre las diversas unidades de
Información que integran en Sistema Colombiano de Bibliotecas de
Instituciones de Educación Superior.
• Facilitar la recuperación de los documentos requeridos para la investigación
y la consulta, con economía de tiempo, esfuerzo, costos y divisas
extranjeras.
El programa funcionó con unos requisitos básicos condicionados a la existencia de
los siguientes factores:
• Recursos de funcionamiento.
• Apoyo institucional para el cumplimiento de los compromisos adquiridos y la
ejecución de las actividades que ellos demandaran.
• Evaluación sistemática de la experiencia acumulada.
• Introducción de innovaciones en los servicios, según lo exigieran las
evaluaciones del funcionamiento del servicio y los avances de la técnica.

Estructura administrativa:
El Programa de Conmutación Bibliográfica Nacional funcionó con la siguiente
estructura:
• SIDES
• Comité Administrativo
• Bibliotecas Base
• Bibliotecas Enlace
• Bibliotecas solicitantes
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Funcionamiento:
Se describen los lineamientos generales que marcan las directrices del programa:
1. Los usuarios: Podrían ser individuales o institucionales, pertenecientes al
sector público o privado y su vinculación se debía hacer mediante la adquisición
de los cupones y aceptación del reglamento. Para obtener los cupones las
bibliotecas debían dirigirse a las bibliotecas enlace o a la coordinación del
programa, en el SIDES. La solicitud del servicio se podría hacer mediante una
Unidad de Información directamente.
2. Servicio Indirecto: Aquel en el cual el usuario utiliza una institución para que
ésta realice la identificación, localización, recuperación de la información y trámite
de la solicitud.
3. Servicio directo: En el cual el usuario ubica la información y tramita la
recuperación, en la institución que la posee. En cualquiera de los casos, la
solicitud debe ir acompañada de los respectivos cupones con los cuales se paga
el servicio. Una vez prestado el servicio, con los cupones se seguirán dos
procedimientos:
• Reutilizarlos para pagar a su vez los servicios.
• Tramitarlos con las bibliotecas enlace, para convertirlos en dinero en
efectivo.
Infraestructura operativa
El Catálogo Nacional Selectivo de Publicaciones Seriadas fue considerado el
principal instrumento del programa porque permite la localización de las
publicaciones seriadas y las Unidades de Información más relevantes en el
SIDES.
•
•
•
•
•

El equipo reprográfico, compatible con los servicios ofrecidos en el programa.
Los acervos bibliográficos de las instituciones participantes en el programa.
Los cupones como unidades de pago.
Los canales de comunicación que se utilicen.
Los formularios, instrumentos mediante los cuales se solicita el servicio.
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Estrategias de mercadeo
• Ejecutar sistemáticamente programas de instrucción de usuarios, para
capacitarlos en el uso y manejo de la información especializada, con el fin de
que generen demanda e impulsen el programa.
• Establecer contacto con las asociaciones profesionales, firmas de
consultoría; entre otras, con el fin de divulgar el programa.
• Promover la utilización del programa mediante afiches, plegables etc.
• Difundir el programa con la utilización de los medios masivos de
comunicación, además de utilizar los órganos de difusión especializados,
tales como revistas, boletines; entre otros.
2.4 ¿QUÉ ES LA EVALUACIÓN DE LOS SERVICIOS?
2.4.1 Concepto
La evaluación de la biblioteca universitaria, es un ejercicio continuo y un
instrumento de gestión presente en todos los aspectos del funcionamiento de las
unidades de información, que debe orientar a la medición de las distintas variables
(indicadores) en términos de economía, eficacia y eficiencia. Estos términos se
pueden definir de la siguiente manera84:
Economía: Se refiere a las condiciones en que la biblioteca adquiere sus recursos
financieros, humanos y materiales (personal, colecciones, recursos de información
electrónica…). El análisis de la evaluación del rendimiento desde el punto de vista
de la economía, implica que la adquisición de un recurso debe hacerse en un
tiempo adecuado, a un bajo costo y con el nivel de calidad preestablecido.
Eficiencia: es la cualidad de la actuación de cualquier organización que mide la
transformación en el menor ratio* posible de los recursos aportados en productos y
servicios. El grado de eficiencia se mide por la relación que se establece entre los
bienes y servicios consumidos y los productos y servicios producidos.
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Eficacia: se mide por el grado de consecución de los objetivos propuestos por la
biblioteca en sus programas de actuación definidos en su misión. Una manera de
medir la eficacia es indicar niveles de satisfacción de los usuarios con partes o la
totalidad del servicio.
“El análisis de la eficacia permite obtener información objetiva sobre la posibilidad
de mantener, modificar o cancelar un servicio o un producto. […] La evaluación no
solo constituye un elemento esencial del ciclo de la planeación, sino que también
necesita ser planificada”85, y para saber si el servicio de conmutación bibliográfica
se debe mantener tal y como esta o se debe modificar en cualquier aspecto, es
necesario evaluar su calidad.
Hoy en día, las bibliotecas constituyen unidades sociales que prestan servicios a
una comunidad; y en ese sentido, actúan como sistemas abiertos sujetos a las
influencias del medio ambiente y necesitan adaptarse a este para sobrevivir,
además no actúan para satisfacción propia ni sobreviven aisladamente.
Son muchos los factores que afectan el desempeño de las bibliotecas: las políticas
gubernamentales, el surgimiento de nuevas tecnologías para el tratamiento de la
información, el cambio de la demanda de información por parte del usuario y las
restricciones en el presupuesto de las unidades de información86; entre otros.
Uno de los factores que más influyen en el desempeño de las bibliotecas
universitarias es la demanda de los usuarios. “Las bibliotecas universitarias
existen para atender las necesidades de información de una comunidad
específica, por lo tanto, cuanto más dirigidos y adecuados sean los servicios y
productos, mayor será el índice de satisfacción de los usuarios y,
consecuentemente, mayor la importancia que se atribuye a la unidad de
información dentro de su comunidad; según lo afirma Taylor”87. Es así como,
adecuar o cambiar los servicios de una biblioteca son decisiones que se deben
asumir en la dirección de las bibliotecas; sin embargo, determinar lo que se debe
cambiar y cómo cambiar son acciones que deben fundamentarse en los resultados
de un proceso de evaluación. La evaluación es una “herramienta auxiliar que le
permite al administrador, dentro de la planificación, verificar el desempeño de su
unidad y planear los ajustes necesarios”88.
La evaluación de la calidad de los servicios es una práctica relativamente reciente
en el país, debido a las nuevas formas de gestión y a los procedimientos
85
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87
TAYLOR, R. The value-added information system. Washington: Ablex, 1986, p.1-11.
88
IGAMI, M. P. Z. Óp cit; p. 177-191

53

gerenciales preconizados por la moderna administración que sugieren en la
práctica verificar, por medio de investigaciones, basadas en metodologías
científicas, el grado de satisfacción de los usuarios con relación a la calidad de los
servicios. Esta nueva postura gerencial reconoce que “la evaluación constituye
una importante herramienta para la introducción de mejoras en la calidad de la
gestión”89
Por otro lado, es importante resaltar que calidad en servicios es un concepto
abstracto objeto de innumerables estudios e investigaciones. Hernon90, para
aclarar este concepto afirma que “la calidad en servicios está estrechamente
relacionada con la expectativa y satisfacción del usuario, constituyéndose esta
última en la reacción emocional y personal al servicio por parte del usuario”.
“Gran parte de la literatura en el área es unánime en afirmar que los servicios
tienen características propias como la intangibilidad, la simultaneidad y la
heterogeneidad, características que los diferencian de los productos; así, los
métodos de control de calidad que se aplican a la producción de bienes no pueden
aplicarse para obtener la calidad de los servicios”91. Por lo tanto al hablar de
evaluación de los servicios se debe tener claro que, “los procesos documentales
son intangibles, heterogéneos, transitorios e interactivos, debiendo evaluarse al
analista, la complejidad, la duración y el costo de los mismos”92.
“Los productos son tangibles, durables, normalizados y diversos funcionalmente
considerados. En ellos se debe evaluar la adecuación a objetivos, el esfuerzo de
los usuarios y los índices de exhaustividad y pertinencia. Los servicios
informativos son dinámicos, accesibles, disponibles, homogéneos y orientados a
los usuarios, por lo que se evaluará en ellos el grado de satisfacción del usuario, la
pertinencia y exhaustividad, la agilidad y la relación costo/utilidad” 93.
2.4.2 Modelos de evaluación de servicios
Según la Norma ISO 900094, en la mayoría de los casos el control del servicio y de
las características de su prestación, sólo se puede realizar controlando el proceso
de prestación del servicio. La medición y el control del desempeño del proceso son
esenciales para realizar y mantener los requisitos de calidad del servicio y aunque
89
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es posible tomar acciones remédiales durante la prestación del servicio, conviene
que no se confíe en la inspección final para influenciar la calidad del servicio en la
interrelación con el cliente, cuando la evaluación de la no conformidad es
inmediata.
El proceso de prestación del servicio puede variar desde uno altamente
mecanizado hasta uno altamente personalizado. Es así como, se debe evaluar la
satisfacción del cliente y mejorar continuamente el servicio para prestarlo con
eficiencia.
Como parte de la evaluación del servicio, es conveniente que todos los requisitos
del servicio se definan y documenten, así mismo. La ISO 9004, recomienda
prestar atención a las dificultades que se presenten en la comunicación o en las
interrelaciones con los clientes. Estas dificultades proporcionan información
importante sobre las áreas que conviene mejorar en el proceso de prestación del
servicio, por lo cual se debe:
•
•
•
•

Describir el servicio, su disponibilidad, la prestación y el costo.
Establecer cuánto costará el servicio.
Explicar las relaciones entre el servicio, la prestación y el costo.
Explicar a los clientes el efecto de cualquier problema que surja y cómo
resolverlo cuando esto suceda.
• Asegurarse de que los clientes estén consientes de la contribución que
pueden hacer a la calidad del servicio.
• Determinar la relación entre el servicio ofrecido y las necesidades reales del
cliente.
La percepción de los clientes sobre la calidad del servicio se adquiere con
frecuencia a través de la comunicación con el personal y las instalaciones de la
organización de servicio.
Con relación a la especificación del servicio, dice la citada norma, que es
conveniente que la especificación de la prestación del servicio contenga la
descripción completa y precisa de las características para la prestación del
servicio que afecten directamente su desempeño y una norma de aceptabilidad
para cada característica de la prestación del servicio, así como los recursos
requeridos donde se detalle el tipo y la cantidad de equipos y de instalaciones
necesarias para cumplir con las especificaciones del servicio y el número de
personas requeridas, indicando sus habilidades. En cuanto a los procedimientos
para la prestación del servicio, se puede subdividir el proceso en fases de trabajo
separadas, apoyadas por procedimientos que describen las actividades
involucradas en cada fase:
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•
•
•
•

Suministro de información a los clientes acerca de los servicios ofrecidos.
Toma del pedido.
Establecimiento de las disposiciones de los pagos por el servicio.
Facturación y recolección de los pagos por el servicio.

Los Sistemas de Información Científica; según Pinto “como generadores de
actividad intelectual que reúnen, organizan, diseminan y administran un universo
de información, previamente seleccionado y adquirido para satisfacer las
necesidades de información científica de un determinado colectivo, participan
activamente en la transformación evolutiva de la sociedad”95,. También “deben
transformarse, evaluando sus actividades, diagnosticando deficiencias y
estableciendo Programas de Calidad que permitan modificaciones en la estructura
administrativa, cambio de imagen, desarrollo de nuevos servicios y, sobre todo, el
compromiso del factor humano para satisfacer las necesidades de sus
clientes/usuarios, verdadera razón de ser de los Sistemas de Información”.
Según Crosby, los elementos definitorios de todo sistema de gestión de calidad
total (TQM) son seis: “comprensión, de los elementos básicos del mejoramiento de
la calidad; compromiso, en consonancia con la norma cero defectos, que
propugna prevenir en lugar de corregir; competencia; comunicación bidireccional;
corrección, que afecta a toda la organización y depende del libre flujo de la
información, continuidad, pues el proceso nunca se detiene, sino que plantea
nuevas metas” 96.
Los principios en que se inspira todo sistema de TQM son los siguientes97:
•
•
•
•
•

Centrarse en la satisfacción del cliente.
Organizar el trabajo como un proceso.
Medir los resultados.
Reconocer que la persona, aislada o en grupo, es la clave de la
organización.
Fomentar una cultura de mejora continua.

Otro de los modelos existentes para evaluar los servicios de información con miras
a la obtención de la calidad es el método QFD; siglas correspondientes a las
95
PINTO MOLINA, María. Gestión de la calidad en documentación. En: Anales de documentación. vol. 1,
(1998). p. 171-183.
96
CROSBY, P.B. Hablemos de Calidad. México, McGraw Hill, 1993
97
LAWRENCE, B. Application of TQM to the Continuous Improvement of Database Production. En: Electronic
Information delivery: ensuring quality and value . Aldershot, Gower, 1995.
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iníciales de las palabras " Quality Function Deployment" o despliegue de la función
de calidad98, “introducido con notable éxito en el sector productivo, y su aplicación
a los servicios se ha desarrollo durante la década del 90 con notables beneficios.
Es una técnica eficaz; que permite la obtención de una calidad de diseño
excelente, mediante la conversión de las necesidades del usuario en
características de la calidad o funciones del servicio, y el despliegue sistemático
de dichas funciones mediante la búsqueda de unas funciones técnicas que estén
lo más correlacionadas posibles, con las necesidades del usuario” 99. Este método
garantiza la participación del usuario, cuyas expectativas permiten programar el
producto documental y/o el servicio adecuado. Como metodología, indica los
procedimientos y las herramientas necesarias para conseguir los objetivos. “Como
herramienta de gestión, permite elaborar planes de acción, detectar disfunciones y
establecer un orden de prioridades. En el aspecto gerencial, fomenta el trabajo en
equipo en torno a objetivos planificados, comunes y compartidos y como
complemento a la metodología derivada del QDF, existe otra metodología de
calidad conocida como “Análisis de Valor (AV)”100, que introduce el concepto de
valor, entendido como la relación entre el grado de satisfacción logrado por el
cliente y el costo de las operaciones necesarias para la elaboración del producto o
la prestación del servicio correspondiente, conocido como relación calidad - precio.
La obtención de un valor para los productos y servicios de información y
documentación se transforma en una perspectiva funcional de la calidad: en el
numerador se encuentra la calidad propiamente como tal y en el denominador se
encuentran los costos necesarios para alcanzar dicho nivel de calidad. En esta
técnica, los problemas se plantean en términos de finalidades, y no de soluciones,
ya que lo importante son los objetivos, y no los resultados.
2.4.3 Indicadores de evaluación del servicio
Otra forma de medir la eficiencia y eficacia de los servicios de información en las
unidades de información, son los indicadores, que igualmente son exigidos como
parte de los requisitos de la Norma ISO 9000 y sugeridos por la ISO 9004, hace
referencia al establecimiento de un parámetro informativo estable que puede servir
como magnitud de comprobación con respecto a un sistema o una acción.
La Organización para la Cooperación y Desarrollo Económico OCDE101 define el
término indicador como un "parámetro o el valor resultante de un conjunto de
parámetros, que ofrece información sobre un fenómeno, con un significado más
amplio que el directamente asociado a la configuración del parámetro" “los
98
GOESCH, David L. Quality Management: Introduction to Total Quality Management for Production,
Processing, and Services. 4th ed. Madrid: Prentice-Hall, 1993. Cap.5.
99
Ibíd. Cap.5
100
Ibíd.
101
OCDE. Indicadores ambientales. Madrid : Dirección General de Calidad y Evaluación Ambiental, 2002
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indicadores se refieren a los factores inherentes al servicio que comportan alguna
valoración”102. La ventaja del uso de indicadores sobre cualquier otro método es
que traducen la realidad en cifras cuya interpretación no se presta a discusión y
“pueden ser un instrumento de primer orden en la planificación de los servicios
bibliotecarios, en el control de los mismos, en la predicción de sus efectos a medio
y largo plazo o en el impacto de una determinada política bibliotecaria sobre los
usuarios”103.
“El indicador es un signo que ofrece información, es una medida de la parte
observable del fenómeno, que permite valorar. El indicador ha de permitir una
lectura detallada, comprensible y válida del fenómeno a estudiar. Los indicadores
son imágenes de un atributo, las cuales son definidas en términos de un
Los indicadores
procedimiento de medida u observación determinado”104.
cumplen una doble función, ya que de un lado tienen un carácter descriptivo pues
permiten comprobar el estado y la evolución de la organización y su actividad, al
igual que, su carácter evaluador permite valorar las causas y los efectos que de
ella se derivan.
2.4.3.1 Tipos de indicadores
Existen varios tipos de indicadores que las bibliotecas universitarias pueden
aplicar según sea el caso de aquello que deseen medir. Peón105 considera la
siguiente tipología.

102
MALO DE MOLINA, Teresa. La evaluación: una herramienta imprescindible para la gestión de la calidad
en las bibliotecas universitarias. En: ORERA ORERA LUISA. La biblioteca universitaria; análisis de su entorno
híbrido. Madrid: Síntesis, 2005; 197
103
Ibíd, P. 197
104
CONTRERAS CONTRERAS, Fortunado. Indicadores de gestión en unidades de información. 1994
105
PEÓN PÉREZ, Jaime Luis. Definición y planificación de la gestión bibliotecaria. En: ORERA ORERA. Op cit;
p.303-305
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Indicadores de Ejecución
Indicadores de econom ía: Miden el número de recursos utilizados respecto de los recursos disponibles.
Indicadores de eficiencia: Valoran los recursos utilizados en relación con los recursos concretos obtenidos.
Indicadores de eficacia: Comparan los resultados concretos obtenidos con los resultados concretos previstos.
Indicadores de efectividad: Valoran el impacto y resultado global obtenidos respecto de los previstos.
Indicadores de proceso
Indicadores estratégicos: Inf orman de los factores externos influyentes en el proceso de la actividad.
Indicadores de estructura: Valoran los recursos tanto a nivel de disponibilidad como de necesidad.
Indicadores de proceso: Evalúan el desarrollo de las actividades intermedias del proceso de la gestión.
Indicadores de resultado: Se aplican a la medición de los resultados finales del proceso.
Indicadores de diagnostico:
Permiten precisar las necesidades y prioridades en las diferentes áreas de la unidad.
Indicadores de seguim iento:
Sirven como insumo para preparar y ejecutar nuevas actividades y proyectos, porque informan sobre áreas críticas
que pueden llegar a presentarse durante la ejecución de las mismas y sobre las cuales es posible tomar medidas de
prevención.
Indicadores de Eficiencia.
Relacionan la cantidad de la actividad específica con el tiempo de su desarrollo. Se miden en porcentaje de ejecución
en diferentes periodos de tiempo.
Indicadores de evaluación y resultados:
Permiten verificar el cumplimiento de los objetivos de las actividades y proyectos y su contribución al cumplimiento de
los objetivos de la unidad de información.
Indicadores de cobertura:
Relaciona el número de usuarios o beneficiarios de la actividad o proyecto en un periodo de tiempo determinado.
Indicadores de im pacto:
Miden la contribución de la actividad o proyecto al cambio en los indicadores de diagnóstico como resultado de su
operación.
Indicadores de calidad:
Relacionan las características de los bienes o servicios producidos por la unidad de información, en términos de
calidad, de acuerdo con la aceptación por parte de los usuarios.

Cuadro 3. Tipos de indicadores

La Norma ISO 9000, exige mantener suficientes registros para demostrar la
conformidad con los requisitos especificados y verificar la operación eficaz tanto
del sistema de gestión de la biblioteca, como de la prestación del servicio. Dentro
de esos registros se encuentran los datos que sirven para hacer los indicadores
que la biblioteca determine para realizar la medición de los procesos para evitar
tendencias no deseadas o insatisfacción del cliente o usuario, informes y
encuestas.
La ISO 9004 recomienda comparar las evaluaciones que el cliente hace del
servicio con la percepción propia y con la evaluación del servicio prestado para
detectar la compatibilidad de las medidas y le necesidad de tomar una acción
encaminada a mejorar el servicio, por lo que la biblioteca puede optar por utilizar
como mecanismo de evaluación los indicadores o realizar una encuesta de
satisfacción, que es el que se aplicó en este estudio y que vendría a ser parte de
los indicadores de calidad.
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Así las cosas, reforzando lo que se ha venido diciendo en este apartado, lo cierto
es, que las bibliotecas deben preocuparse por medir la calidad de los servicios que
ofrece, evaluar constantemente los recursos de la biblioteca y la capacidad que
tiene el personal para utilizar adecuadamente los recursos y reorganizar los
procesos y mejorar las relaciones con la comunidad en cuanto a la calidad de los
servicios y productos que ofrece.
Por esto, otros mecanismos de evaluación de los servicios de información usado
en las bibliotecas, principalmente universitarias brasileras y de otros países, son:
Serviqual y Libqual, ampliamente reconocidas. Ambos modelos permiten medir la
calidad de los servicios ofrecidos por la biblioteca a través de las expectativas y
percepciones de los clientes. Serviqual permite evaluar mediante estándares
cualitativos y cuantitativos de la biblioteca, su misión, visión, objetivos, recurso
humano, colección, infraestructura, equipos, servicios y presupuesto para mejorar
el funcionamiento de la misma; en busca de la satisfacción del usuario.
Libqual +TM, de otra parte, permite permite medir por medio de la Web, los
servicios ofrecidos en la biblioteca y las expectativas de los usuarios “la
experiencia del uso”. Sus objetivos son: fomentar una cultura de excelencia,
ayudar a la biblioteca a entender la opinión de los usuarios sobre la calidad de los
servicios ofrecidos y mejorarlos, proveer a la biblioteca información comparable e
identificar las fortalezas de los servicios ofrecidos.
Los instrumentos que utiliza son:
• Cuestionario de tela (electrónico)
• Niveles de importancia (muy importante, importante, poco importante)
• Niveles de satisfacción (muy satisfecho, satisfecho, poco satisfecho,
insatisfecho)
• Entrevistas
Teniendo en cuenta los diferentes modelos existentes para evaluar la calidad de
los servicios de información en un medio como el colombiano, en este estudio se
tomo como base lo expuesto por los diferentes autores y la esencia misma de los
modelos de evaluación de servicios para conocer las expectativas de los usuarios
del servicio de conmutación bibliográfica, en las bibliotecas de la Universidad
Javeriana, Universidad de Los Andes y Jorge Tadeo Lozano; utilizando la
encuesta como instrumento de recolección de información complementada con la
observación y la entrevista y, por su puesto primaron los siguientes supuestos:
•

Aunque el medio electrónico hoy en día tiene mucha fuerza, la comunicación
personal y real todavía parece ser la mejor forma de interacción.
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•
•
•

La opinión del usuario en lo referente al servicio ofrecido tiene un impacto
significativo en el resultado final de la administración de la biblioteca.
La biblioteca debe hacer todo lo que este a su alcance para reducir las
imperfecciones y aumentar la satisfacción de sus usuarios.
Los métodos de evaluación como SERVQUAL Y LIBQUAL constituyen una
fuente inestimable de información y un verdadero ejemplo a partir del cual se
pueden diseñar instrumentos de recolección de información, para realizar
mejoras en los servicios y los productos ofrecidos en las bibliotecas.

Para la realización del presente estudio se tienen en cuenta los siguientes
aspectos para evaluar la satisfacción del usuario del servicio de conmutación
bibliográfica en las tres bibliotecas:
FUENTES DE CONSULTA: Se determinará la frecuencia de uso del servicio, los
tipos de documentos más consultados y la calidad del documento recibido.
INTERES DEL USUARIO: Se determinará el propósito de la solicitud del usuario y
el idioma de su preferencia.
RESPUESTA A LA SOLICITUD: Se determinará el tiempo que transcurre desde
que se hace la solicitud hasta que se recibe el documento, el nivel de
satisfacción relacionado con la respuesta y el medio por el cual es entregado el
documento.
COSTO DEL SERVICIO: Se determinará un promedio de documentos que le
generan costo al usuario, y la opinión de las tarifas establecidas.
MANEJO DEL PROGRAMA: Se determinará la claridad en el manejo del
programa Celsius, en cuanto al acceso, al formulario, información histórica.
POTENCIALIDADES DEL SERVICIO: Se determinará la importancia del software
Celsius, el interés de los usuarios sobre su manejo y la participación activa de la
herramienta con el propósito de conocer y aprovechar este recurso.
PERSONAL QUE ATIENDE EL SERVICIO: Se determinará la satisfacción de los
usuarios con respecto al personal que le brinda el servicio ya que este resulta el
intermediario entre el usuario y el servicio.
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3. EL SERVICIO DE CONMUTACIÓN
UNIVERSIDADES OBJETO DEL ESTUDIO

BIBLIOGRÁFICA

EN

LAS

3.1 Definición
Las bibliotecas objeto de estudio como miembros de la Red de Bibliotecas
Universitarias, han adoptado la definición de conmutación bibliográfica es la
contemplada en la Resolución No. 0288 del 28 de febrero de 1985, mediante
la cual se creó el programa de Conmutación Bibliográfica Nacional, se
reglamentó su funcionamiento y se fijó el valor de sus servicios: “el proceso
mediante el cual se satisfacen las necesidades de información de los
usuarios, con el uso de los acervos bibliográficos de las instituciones
integrantes de un sistema, utilizando diferentes procedimientos
reprográficos”106. Los objetivos, propósitos y otros asuntos concernientes a
este programa son descritos detalladamente en el capitulo anterior.
3.2 Descripción del servicio
Las bibliotecas seleccionadas para este estudio tienen implementado el
servicio de conmutación bibliográfica para toda la comunidad estudiantil,
docentes e investigadores de pregrado y postgrado. A continuación se
describe para cada biblioteca, como se efectúa este servicio.
3.2.1 Universidad de los Andes
El sistema de Bibliotecas de la Universidad de los Andes cuenta con el servicio
denominado Conmutación Bibliográfica, se crea en el año 2003, centralizado en la
Biblioteca General, cuenta con un área específica para la prestación del servicio
llamada Sala virtual, ubicada en el cuarto piso del edificio Mario Laserna.
Esta área depende de la jefatura de servicios, bajo la coordinación de
profesional de sistemas de información cinco auxiliares cubriendo dos turnos
lunes a sábado. Cada uno cuenta con una estación de trabajo, allí mismo
encuentra a disposición de los usuarios 54 equipos de cómputo para consulta
los recursos electrónicos del sistema de bibliotecas.

un
de
se
de

El objetivo del servicio de Conmutación Bibliográfica es suministrar la información
y/o documentos que no se encuentran tanto físicos como electrónicos en el
sistema de bibliotecas mediante bases de datos suscritas y el convenio ISTEC.

106

MARTINEZ CACÉRES. Op Cit. p. 4
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Software Utilizado
Se maneja el Software Celsius 1.5 , a través del programa Ariel que permite la
transferencia de archivos electrónicos.
Solicitud de documentos Comunidad Uniandina:
Para los artículos, ponencias y otros documentos que no se encuentran
físicamente en la colección del Sistema de Bibliotecas o en Bases de Datos, la
Sala Virtual tramita estos pedidos a través del software Celsius.

Fuente: http//http://svirtual.uniandes.edu.co/Celsius/

Para acceder a este servicio el usuario debe registrarse previamente, luego se
asigna una clave para el ingreso al software.

Fuente: http//http://svirtual.uniandes.edu.co/Celsius/
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Número de solicitudes a enviar
Para atender oportunamente todos los requerimientos de la comunidad uniandina,
sólo se tramitarán hasta diez solicitudes por usuario simultáneamente.

Fuente: http//http://svirtual.uniandes.edu.co/Celsius/

Forma de envío
Una vez finalizado el proceso de búsqueda, el documento estará disponible para
ser descargado desde nuestra página Web.

Fuente: http//http://svirtual.uniandes.edu.co/Celsius/
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Costo
Los documentos que no se encuentran en las bases de datos suscritas por la
universidad y a través de las bibliotecas con convenio, se genera costo como el
caso de instituciones como BIREME-Brasil, CISTI - Canada Institute for Scientific
and Technical Information, BRITISH LIBRARY – EE. UU, se informa al usuario
con antelación, quien decide hacer efectiva la compra. En este caso deberá
cancelar el valor correspondiente a través de los diferentes medios de pago o
consignar en la cuenta asignada y hacer llegar el comprobante personalmente
o por fax. La información sobre los costos es confidencial para uso exclusivo del
personal que maneja el servicio.
Usuarios
El servicio es ofrecido para toda la comunidad Uniandina incluido el perfil de
egresado afiliado a la Biblioteca, existe una gran tendencia del uso del servicio de
los estudiantes que están en proceso de tesis, estudiantes de posgrado e
investigadores.
Solicitud de documentos Instituciones con convenio
Para solicitar artículos, ponencias y otros documentos que se encuentran en la
colección del Sistema de Bibliotecas, la Sala Virtual recibe estos pedidos a través
del software CELSIUS.







Nombre de la Universidad o Institución
Persona encargada de la conmutación
Correo electrónico
Teléfono institucional
Dirección IP de ARIEL para envío y recepción de documentos
URL del catálogo

Una vez ha enviado dicha información, la biblioteca le asigna un usuario y clave
que le permiten iniciar el proceso de solicitud de documentos.
Al hacer parte del convenio la persona que administra el servicio, accede al
catalogo de otras bibliotecas, revisa que exista el documento que puede ser físico
o electrónico, hace la solicitud y la envía, posteriormente es enviada la información
solicitada a través del software Celsius. De esta manera opera el servicio entre
Bibliotecas del convenio Istec.
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3.2.2 Pontificia Universidad Javeriana
En el sistema de Bibliotecas Javeriano, este servicio es conocido como
Conmutación Bibliográfica - Obtención de Documentos se crea en el año 2004,
año en el que se firma el convenio Istec y se instala el software Celsius,
centralizado en la Biblioteca General, la oficina principal se encuentra en el primer
piso.
Esta área esta bajo la coordinación de la Jefatura de Servicios, cuyo perfil es
profesional en Bibliotecología, así mismo opera con con un profesional graduado
en Bibliotecología y dos auxiliares (estudiantes de quinto semestre de la carrera
de ciencias de la información) y se presta durante las 24 horas del día, horario en
el cual funciona esta biblioteca.
El objetivo es ofrecer a la comunidad educativa javeriana y usuarios externos
artículos de revistas, capítulos de libros y tesis de grado u otros documentos
disponibles en las colecciones del sistema bibliotecario de la Pontificia Universidad
Javeriana, tanto impresas como electrónicas, mediante el servicio de conmutación
bibliográfica de acuerdo con los convenios, acuerdos institucionales, y consorcios,
entre otros.
Para acceder a este servicio, el usuario debe acercarse a la Oficina ubicada en el
primer piso de la Biblioteca General y proporcionar los datos completos y precisos
del documento que requiere o diligenciar el formato de solicitud que aparece en el
Software Celsius en la opción "Sitio de Usuario"; software utilizado por esta
biblioteca para el manejo del servicio.
Software Utilizado
Se maneja el Software Celsius 1.5, a través del programa Ariel que permite la
transferencia de archivos electrónicos.

Forma de Envío
Se maneja a través de la interface de usuario del Software Celsius, el correo
electrónico, fax para el caso de usuarios que estén fuera de la ciudad o del país.
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Costo
Para los documentos que no se encuentren en las Bibliotecas del proyecto Istec,
existen convenios con la Brithis Library, Cisti y laboratorios médicos el cual
genera un costo, al tramitar el pedido se avisa con anterioridad al usuario este
acepta o no el pago y debe realizar el trámite correspondiente por medio de una
consignación y así poder obtener el documento solicitado.
Usuarios
El servicio es ofrecido para toda la comunidad Javeriana, quienes hacen mas uso
del servicio son los estudiantes o el perfil de egresado afiliado a la Biblioteca,
existe una gran tendencia del uso del servicio de los estudiantes que están en
proceso de tesis, estudiantes de posgrado e investigadores
3.2.3 Universidad Jorge Tadeo Lozano
En el sistema de Bibliotecas de la universidad Jorge Tadeo Lozano, se inicia el
servicio de Conmutación Bibliográfica107 a través del convenio Istec en el año
2006, entre las bibliotecas universitarias y especializadas del país, para la
obtención de material bibliográfico. Centralizado en la Biblioteca General piso 3.
Esta área depende de la coordinación de servicios de información, conformada por
dos referencistas quienes son los encargados del manejo del software Celsius.
El objetivo es facilitar a los usuarios taeístas la información que no se encuentra
física y/o electrónica en el sistema de Bibliotecas, cubrir las necesidades de
información y apoyar a la academia y a la investigación como razón de ser de la
universidad.
Es importante anotar que es un servicio relativamente nuevo utilizando Celsius,
comparado con las anteriores universidades, se encuentra que primero no cuenta
con facultades del área médica, la población es inferior a las demás universidades
y a pesar de que no haya un alto numero de registrados en Celsius, no representa
que no se este llevando el servicio, se hace a través del correo electrónico, esta
biblioteca está en el proceso de difusión y capacitación a los usuarios para así
lograr registrar las consultas a través del software.

107
UNIVERSIDAD JORGE TADEO LOZANO. Biblioteca. (en línea). (consulta 02 oct., 2008]. Disponible en:
http://www.utadeo.edu.co/dependencias/biblioteca/servicios/carta_presentacion.php
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Software Utilizado
Según la información suministrada por la Dirección de la Biblioteca de la
Universidad Jorge Tadeo Lozano, a través del Software Celsius 1.5, el usuario de
esta biblioteca puede realizar el pedido de artículos u otro material y la biblioteca
se encarga de enviarle el documento solicitado, mediante el registro de usuario.
No obstante, a pesar de disponer del software Celsius para la prestación del
servicio, la Biblioteca de la Universidad Jorge Tadeo Lozano, atiende la mayoría
de las consultas por correo electrónico.
Forma de Envío
Se maneja a través del correo electrónico y fax.
Costo
La biblioteca tiene como política asumir el costo de los artículos.

3.3 Tecnologías utilizadas en la prestación del servicio
En la actualidad, la aparición de las redes telemáticas, así como de documentos
en formato electrónico, simplifica a la vez que hace más complejo el suministro de
documentos al usuario y lleva a que las bibliotecas deban utilizar algunas
aplicaciones y normas como la ISO 9735108 para intercambio electrónico de
documentos.
El Intercambio Electrónico de Documentos (ISO 9735), EDI (Electronical Data
Interchange), estandarizado a través de sistemas de telecomunicación, entre
aplicaciones informáticas bajo un cierto protocolo, permite que la información se
pueda tratar de forma automática sin intervención humana. […] Con EDI se
sustituye el papel, que constituye el soporte físico de los documentos mercantiles Pedidos, Órdenes de entrega, facturas, etc.- por transacciones electrónicas entre
programas informáticos. Tomando como base el documento citado, se describen
algunas de sus principales características son descritas a continuación:
108
MARTIN JURADO, Pedro. La definición de sintaxis EDIFACT es adoptada en 1987, por UNECE e ISO,
Organización Internacional de Normalización (International Standard Organization) bajo el título de Norma
ISO 9735. Se nombran ponentes EDIFACT para Norteamérica, Europa Occidental y Europa Oriental. El
acrónimo EDIFACT -intercambio electrónico de datos para la administración, comercio y transporte- es
aprobado por la Comisión Económica para Europa de Naciones Unidas (UNECE), en 1986. Tomado de:
Modelo de Acuerdo Electrónico de Datos. (en línea). (consulta 01 feb., 2009]. Disponible en
<http://www.csae.map.es/csi/silice/Svaediae.html>
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•

EDI es un servicio telemático de intercambio electrónico de datos entre
aplicaciones u ordenadores alejados, de forma automática y con la mínima
intervención humana.

•

Los datos que se intercambian son transacciones comerciales, o de forma
amplia documentos - texto, imágenes, sonido, relativo a cuestiones
comerciales, administrativas e industriales. De esta forma se elimina el soporte
papel de los documentos, y el trasiego de información se realiza bajo
responsabilidad de las aplicaciones informáticas.
El intercambio de datos se hace mediante formatos normalizados, dando
soluciones a diferentes tipos de mensajes aplicables a todos los mensajes de
la industria.
Los usuarios EDI se deben organizar en torno a la definición de un servicio
propio para todos ellos que resuelva acuerdos complementarios, cobre
servicios de red, interoperabilidad con otro servicio, e integración con
aplicaciones internas.
EDI se diferencia de la mensajería electrónica porque relaciona aplicaciones
entre dos empresas. Hace que las aplicaciones de ámbito empresarial más
habituales como la contabilidad, facturación, control de almacén, gestión de
tesorería, etc., se integren en un todo. Esto supone un salto cualitativo de
trascendental importancia. Esta capacidad integradora de aplicaciones, hace
que EDI un fenómeno de síntesis y como los fenómenos de síntesis suponen
un motor para el sector y la empresa en que la implanta.

•
•

•

El suministro de documentos mediante reproducciones y en particular la tradicional
fotocopia, ha venido siendo substituida parcialmente, por el fax y las redes
telemáticas como el Internet, que gozan de anchos de banda suficientes para la
transmisión de documentos en papel convenientemente digitalizados, de una
forma similar al fax; pero sin el costo asociado a la llamada telefónica. En Internet
existen además, aplicaciones como Ariel que son muy utilizadas por las
bibliotecas universitarias para este propósito.
“Ariel*, es un programa muy usado en el servicio de conmutación bibliográfica que
se ofrece en las bibliotecas universitarias, funciona sobre MS Windows y requiere
hardware extendido con un scanner, impresora laser y conexión a Internet. La
estación Ariel, digitaliza el documento mediante el scanner en un fichero

*

Es de propiedad del Research Library Group, propietaria de RLIN
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comprimido, que se envía por Internet a otra estación Ariel quien entrega el fichero
al usuario en soporte electrónico impreso”109.
“Adicionalmente, el correo electrónico tanto X.400 (OSI)∗ como SMTP.RFC822
(TCP/IP)∗ han previsto la inclusión de ficheros gráficos generados por aplicaciones
similares a Ariel al igual que las aplicaciones de transferencia de ficheros como
FTP (TCP/IP) y FTAM110 (OSI) que tienen igualmente prevista la transferencia de
archivos en formato binario, lo cual beneficia la prestación del servicio de
conmutación bibliográfica de manera electrónica”111.
El sistema de gestión de mensajes X.400, surge de las recomendaciones de la
CCITT112 definen procedimientos normalizados para aplicaciones de mensajería
electrónica de almacenamiento y envío, incluyendo el correo electrónico. X.400
puede usarse no solo para el correo entre personas, sino también para transferir
mensajes ILL, para hacer pedidos y enviar documentos electrónicos. La norma
ISO equivalente es el Sistema de Intercambio de Texto Orientado a Mensajes
(MOTIS. Message oriented test interchange systems).
A finales de los años 70, el Departamento de Defensa de los estados Unidos
patrocino un paquete de protocolos para conectar los distintos sistemas
informáticos utilizados en la investigación militar, lo que dio origen al protocolo
TCP/IP (Protocolo de Control de Transmisiones y el Protocolo de Internet), usados
por ARPANET**. A partir del trabajo realizado en esta red “el TCP/IP se extendió a
la comunidad académica, con la que tienen muchos puntos en común. Además el
TCP/IP se incorporo al sistema operativo UNIX lo que facilito su uso por este tipo
de comunidades, ya que contaban con un grueso número de usuarios de UNIX y a
su vez carecían de servicios en red”113
Para las bibliotecas, las normas OSI representan la posibilidad de intercambiar
mensajes, registros, ficheros y documentos con otras bibliotecas sin tener en
cuenta el hardware o software de comunicación. “Los protocolos de aplicación OSI
son muy funcionales y pueden soportar o dar cabida a una amplia gama de
actividades bibliotecarias, como el suministro de documentos. Mediante los
109

ORERA ORERA. Op cit.
Protocolo de correo electrónico.
∗∗
Protocolo simple de transferencia de correo [TCP/IP]
110
Gestión, Acceso y Transferencia de Ficheros. Al igual que ILL y SR; son normas de la capa de aplicación
del modelo de referencia OSI usadas para los servicios de telecomunicaciones que implementan las normas
OSI.
111
ORERA ORERA. Op cit.
*112
Comité Consultivo Internacional de Teléfonos y Telégrafos
**
Una de las primeras redes de área extendida de conmutación de paquetes.
113
COMER, Douglas. Interworking with TCP/IP: principles, protocols and architecture. New Jersey:
Englewood Cliffs, 1988
∗
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procedimientos normalizados para la comunicación entre computadores, distintos
sistemas de bibliotecas pueden intercambiar datos para simplificar o automatizar
varias tareas como la captura de registros bibliográficos, la transferencia de
información sobre pedidos, la gestión del préstamo interbibliotecario y las
actividades relacionadas con el uso compartido de recursos”114

3.3.1 Celsius
Celsius es un software desarrollado por la Universidad de La Plata (Argentina)
para la administración y control del servicio de obtención y despacho de
documentos (conmutación bibliográfica) de bibliotecas y centros de
documentación. Su historia y desarrollo son tratados por Marissa De Giusttti en
los documentos referenciados, sobre los cuales se describe este software, en este
apartado.
Historia
El software Celsius115, “creado en PrEBi-UNLP, permite realizar la gestión de
pedidos de documentación de los usuarios del servicio de referencia. Esta gestión
comprende el registro de los datos por parte del usuario, la normalización de los
mismos y del documento en sí por parte de los operadores, el registro de las
distintas instancias por las cuales el pedido va atravesando y finalmente, la
entrega del material solicitado, ya sea en papel o descargado desde el sitio
personalizado de cada usuario. Allí además, los usuarios pueden realizar un
seguimiento de cada uno de sus pedidos así como también acceder a una gran
cantidad de estadísticas que se generan automáticamente, las cuales también
sirven como indicador de gestión del intercambio”*.
“Desde su primera versión, creada en el año 2001, Celsius se ha caracterizan por
su facilidad de uso, velocidad y la generación de estadísticas. Este software con
aplicaciones Cliente / Servidor web se puede instalar en muchos Sistemas
Operativos (Unix / Linux, Solaris, MS Windows) y se puede accesar mediante
cualquier navegador web (Firefox, Opera, Konqueror, MS Internet Explorer). Tiene
una gran portabilidad que permite a miles de usuarios acceder al mismo desde
cualquier computador en cualquier lugar. Las nuevas versiones han incorporado

114

TURNER, Fay, TALLIN. OSI para bibliotecas: normas y servicios. Madrid: ANABAD, 1998; p.24-25
DE GIUSTI, M. R. Plataforma Celsius: servicio de referencia digital para unidades de información. (en
línea).
(consulta
22
ago.,
2008].
Disponible
en:
<http://sedici.unlp.edu.ar/search/generadorzip.php?id_document=ARG-UNLP-PAC-0000000021>.
**
Proyecto enlace de bibliotecas. Óp. cit.
115
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varias herramientas, nuevas y más avanzadas funciones y han mejorado la
interfaz visual, haciendo que su uso sea agradable y sencillo”116.
Fue creado como un paquete estadístico para llevar cuenta de los pedidos de
documentación que intercambia la dependencia PrEBi (Proyecto de Enlace de
Bibliotecas) de la Universidad Nacional de La Plata, con otras dependencias
académicas nacionales o internacionales. Al analizar tareas de análisis de
requerimientos, se determina que para obtener información estadística, es
imprescindible contar con la información de gestión diaria de calidad, con lo que se
concluye que resulta apropiado incluir el flujo de la misma en la base de datos
administrada por el producto. Con esto, el software Celsius, pasa a administrar las
solicitudes de documentación desde que el usuario del servicio de referencia la
solicita, con diversos grados de completitud, hasta que la documentación obtenida
le es entregada (o actualmente e-entregada).
Luego de ser presentado en diversos eventos internacionales, Celsius es
aprobado como plataforma oficial para el servicio de intercambio de
documentación del Proyecto DLL del consorcio Ibero Americano de Ciencia y
Tecnología (ISTEC). La funcionalidad de la plataforma puede resumirse en los
siguientes117:
•

Proveer al usuario del servicio de referencia un sitio Web a partir del cual
puede realizar sus pedidos de documentación con control de calidad de la
información ingresada y validaciones que el servicio de referencia necesita
para procesar dicho pedido. La plataforma permite también a los usuarios
realizar un seguimiento de sus solicitudes, controlando el estado de avance de
cada pedido (transparencia del servicio de referencia) y en los casos
apropiados, descargando el o los documentos obtenidos.

•

Dotar al servicio de referencia de una herramienta mediante la cual se puede
tanto procesar los pedidos como también registrar los eventos que modifican el
estado de mismos (búsqueda, solicitud, cancelación, entrega).

•

Proveer información relacionada a las estadísticas en cuanto a la gestión de la
documentación del Servicio en pro de definir claramente estrategias de
redirección de destinos cuando alguno de ellos se encuentra con una carga de
pedidos importante, establecer parámetros de atención de los destinos y poder

116

DE GIUSTI, Marisa R. Celsius network. Coimbra: International Conference on Engineering Education –
ICEE, 2007
117
ISTEC. Acerca de ISTEC. (en línea). (consulta 02 feb., 2009) Disponible en: http://www.istec.org/
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seleccionar los mismos (en caso de ser posible) en claro beneficio por parte del
usuario.
En el marco de las implementaciones realizadas de Celsius en más de 20
instituciones de Ibero América se han recabado experiencias que han permitido
mejorar la funcionalidad y ampliar el espectro de usuarios de acuerdo al feedback
que cada uno de ellos ha ido aportando:
Para la administración de los datos que provienen de los usuarios internos, es
importante para el servicio de Referencia determinar en forma fehaciente quiénes
son sus usuarios, a que instituciones pertenecen y fortalecer día a día los servicios
provistos para los mismos. Esta herramienta, quizás más relacionada con el
marketing del Servicio, está orientada hacia el estudio del comportamiento de los
usuarios, el fortalecimiento de la difusión del servicio en aquellas disciplinas
donde no es conocido y la provisión de información general acerca del nivel de
uso del servicio. Su funcionalidad aporta a los usuarios los siguientes
beneficios118:
•

Control de calidad: Sobre los Títulos de las Publicaciones Periódicas.

•
Información Histórica: Es crucial para un servicio de Referencia
Documental llevar cuenta acerca de qué solicita un usuario con extrema
precisión y donde debe ha sido hallado anteriormente. El ítem relativo a la
información histórica es de extrema importancia para el Servicio dado que
dicha memoria permite resoluciones de pedidos sin realizar nuevas búsquedas
sobre títulos, volúmenes, años y números anteriormente hallados. Celsius
provee herramientas para acceder en forma rápida y clara este conjunto de
información, permitiendo identificar aquella más útil en el contexto de
documentación que se desea ubicar.
•
Registro de operaciones del staff: Celsius contribuye al trabajo
colaborativo en el staff de referencistas gracias a la gestión de un registro que
indica que OPACs ya han sido consultados en pro de acceder a la
documentación solicitada, indicando cuál es el operador actualmente signado
un pedido en particular; información que hace posible la reasignación de
pedidos a diferentes operadores del Servicio sin afectar o duplicar tareas ya
realizadas. Con esto, el usuario final del servicio percibe una transparencia en

118 DE GIUSTTI, M. R.. Plataforma Celsius: servicio de referencia digital para unidades de información. (en línea) (consulta

02 dic., 2008). Disponible en: http://sedici.unlp.edu.ar/search/generadorzip.php?id_document=ARG-UNLP-PAC0000000021.
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la gestión de sus pedidos, concibiendo al servicio como tal independizándolo
de sus operadores.
• Usabilidad: Celsius ha sido creado como un Servicio de Referencia Digital
central a la Universidad Nacional de La Plata (PrEBi) el cual atiende cerca de
500 usuarios activos año a año, con un crecimiento anual de cerca de 200
usuarios por año y logrando un alto grado de fidelidad con el servicio por parte
de los mismos. El staff de operación del servicio consiste en referencistas que
día a día operan con Celsius. La versión 1.51 de Celsius contempla todas las
observaciones que diariamente hacen llegar tanto los usuarios finales como el
staff de referencistas, quienes han introducido aspectos fundamentales para
hacer de Celsius una herramienta extremadamente práctica en el uso diario.
• Internacionalización: Gracias al diseño sobre el cual se construyó,
Celsius puede ser internacionalizado a múltiples idiomas, contándose con
Celsius instalados en el idioma castellano, inglés y portugués; posibilitando a
cada usuario usa la misma plataforma en el idioma que le es natural y
permitiendo eventualmente la creación de nuevas instancias de dicho software
en cualquier idioma.
•
Parametrización: Considerando las diferentes realidades de cada servicio
de Referencia, es posible parametrizar el nivel de validación de cada solicitud.
Así un Servicio de Referencia en particular puede configurar su instalación de
Celsius de forma tal de exigir una precisión mayor en la cita del usuario para
procesar el pedido y otro una precisión menor al no solicitar determinados
campos como obligatorios.
•
Entrega on line de los documentos: Celsius contempla la posibilidad de
descargar en línea, desde el sitio de usuarios, los documentos que el servicio
de referencia ha obtenido. Cabe destacar que de acuerdo a las normativas
internacionales de Copyright©, el documento obtenido puede ser descargado
solo una vez por parte de los usuarios finales y dos por parte del staff, con el
fin de evitar copias ilegales fuera de los convenios de intercambio de
documentación implementados por consorcios como ISTEC. La administración
gerencial del Servicio obtendrá información específica acerca de estos
procesamientos sobre el insumo documento, el cual da vida al servicio de
referencia, de forma tal de controlar y evitar potenciales operaciones
incorrectas a este respecto.
• Diferentes realidades técnicas: En las distintas instalaciones de Celsius
ha sido posible encontrar que las Unidades de Información cuentan con
diferentes grados de soporte para la puesta en marcha del producto. Por ello
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es que se ha realizado una inversión técnica importante en diseñar un proceso
de instalación amigable contemplando diferentes grados de conocimiento en
cuanto a configuración y acceso al servidor de destino. Igualmente es
recomendada la instalación por parte de personal calificado en el área
informática,
• Sitio Web institucional del Servicio de Referencia: Celsius proporciona
al Servicio un sitio Web donde es posible reflejar noticias, modalidades de uso,
links de acceso a otras áreas institucionales y de acceso libre, la información
estadística acerca del funcionamiento del servicio en general. Este sitio Web
se halla integrado y es dinámicamente configurable por parte de los
operadores del staff desde la Administración del producto.
Celsius se halla instalado en alrededor de mas 200 unidades de información en
el continente Americano que colaboran con el consorcio ISTEC. El producto
ha provisto a usuarios internos y externos de los distintos servicios de
referencia de una herramienta de información ágil, útil y apropiada,
colaborando con la conversión de un servicio de referencia presencial o virtual,
pero con componentes presenciales en un servicio de referencia digital como
tal. Este cambio de orden cultural, se ha visto reflejado claramente en la
experiencia del PrEBi, liberando tiempo en el staff de referencistas en el ítem
de atención al público, generando mayor tiempo para lo que debe resultar su
tarea específica: Estudiar y atender todas las vías de acceso a la
documentación que los usuarios solicitan.
Los indicadores en PrEBi muestran claramente que a partir de la
automatización de la gestión de los pedidos se ha podido incrementar el
número de destinos posibles para las búsquedas, se ha incrementado el
número de pedidos correctamente atendidos y satisfechos e incluso posibilita
re pensar nuevos servicios para la Referencia.
Plataforma de software y arquitectura de información
De Giustti, sostiene que “Celsius es una herramienta que se halla construida
íntegramente basándose en herramientas Open Source. El lenguaje de
programación es PHP (http://www.php.net) y el repositorio de datos es el
manejador MySql (http://www.mysql.com). Dichas elecciones se han demostrado
como de gran utilidad para facilitar su adopción en las bibliotecas, contemplando
diferentes realidades en cuanto al grado de desarrollo, soporte y asesoría que
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potencialmente el servicio de referencia dispone”. La adhesión a los estándares
ISO10160119 y 10161 para el registro de pedidos de documentación.
Las normas 10160/1 regulan tanto el préstamo interbibliotecario como la consulta,
recuperación y modificación de la información bibliográfica. Para el préstamo
interbibliotecario, “se recomienda utilizar la norma CCITT X.400 y la ISO-10021
para el correo electrónico, ya que tiene la capacidad de tranformar los mensajes
con independencia del tipo de equipos existentes en cada una de las bibliotecas
que intercambianla información”120. De igual forma, la norma 10160 específica los
préstamos mediante el uso de los servicios MHS (servicio de manejo de
mensajes).
“El protocolo X.400 es considerado el medio más idóneo para el intercambio de
mensajes y archivos entre usuarios de la información. Conectado a través de las
redes públicas de datos o telefónicas, el usuario X.400 puede acceder a la
mensajería de forma sencilla. A partir de la norma X.400 del CCITT* (ahora ITU-T),
se ha facilitado la comunicación entre organizaciones o usuarios individuales sin la
necesidad de desarrollar esquemas de direccionamiento específicos”121. Algunas
de las principales características de este servicio, se describen a continuación:
•
•
•
•
•
•

Estándar Internacional (CITT X.400, X.500)
Multiplataforma (desde PC a Mainframe)
Envío multidestino
Acceso por múltiples medios de comunicación
Interconexión con correos privados de empresas
Acceso a otros servicios

“El directorio X.500, es una base de datos destinada a mantener determinada
información sobre objetos del mundo real. Es una base de datos distribuida ya que
la información que contiene se encuentra repartida en lugares diferentes, pero el
usuario se relaciona con el directorio como si la información estuviese
centralizada, por lo tanto la búsqueda de la información se realiza de una forma
transparente a él”122.

119
Las normas ISO de préstamo interbibliotecario 10160/10161-1, muestran las características (tipos de
transacción, modelos de comunicación, servicios y mensajes, las APDUs, transferencia de los datos, estados
de una transacción), requisitos de una implementación y perfiles.
120
AGENJO, Xavier. La interconexión de sistemas abiertos y el sistema español de bibliotecas. En: Terceras
jornadas de documentación automatizada. Boletín Anabad. no. 3-4 (1989)
*
Comité Consultivo Internacional Telegráfico y Telefónico.
121
GONZALEZ SIMANCAS ZANS, Miguel. El correo electrónico. (en línea). (consulta 23 feb., 2009).
Disponible en: http://www.acta.es/articulos_mf/02039.pdf
122
Óp. Cit.; p. 45-46
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El Servicio de Directorio X.500 permite tener almacenados datos públicos de las
organizaciones y las personas que las componen, para poder realizar búsquedas
de las mismas. “La información contenida en el directorio se conoce como la base
de Información del directorio, DIB (Directory Information Base).El directorio X.500
se compone de:
•

Agentes de Sistema de Directorio, DSAs (Directory System Agent), que
mantienen la información distribuida del directorio. Éstos constan de:
o Una base de datos propia que mantiene una parte de la información
global del directorio (por eso es distribuida).
o Unos procedimientos de comunicaciones que permiten el diálogo entre
los DSAs así como entre ellos mismos y los usuarios por medio de los
Agentes de Usuario de Directorio, DUAs (Directory User Agent)”123.

Los aspectos cubiertos por estas normas, se utilizan en cinco procesos cruciales
en una biblioteca: adquisiciones, catalogación, control de autoridades,
recuperación de la información y el opac.
Ventajas de Celsius
•
Controla en forma sistematizada el recibo y entrega de documentos.
•
Entrega reportes estadísticos de las solicitudes de documentos recibidas.
•
Presenta en forma ordenada la información generada: solicitud, búsqueda,
entrega de documentos.
•
Ofrece al usuario solicitante la información en tiempo real de todo lo que
ocurre con sus solicitudes.
•
Posee un registro histórico por cada usuario, en el cual se relacionan
todas las solicitudes a lo largo del tiempo de utilización del servicio.
•
Permite evaluar el tiempo de respuesta de cada solicitud.
Forma de uso del programa
El software acompañado de herramientas de ayuda e instructivos para su
utilización por los usuarios. El usuario puede conocer a través de Celsius, cuantos
pedidos tiene, cuantos están listos para retirar y cuantos requieren de su
aprobación para ser conseguidos, así como la historia de las solicitudes que ha
realizado con su biblioteca.

123

TURNER. Óp. cit.; p. 25 y 26.
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De igual forma el usuario puede cambiar la clave de acceso, revisar los correos
que la biblioteca le ha enviado y conocer las estadísticas de los pedidos que ha
realizado.
Celsius ofrece además un portal bibliográfico que permite consultar los catálogos
bibliográficos de las bibliotecas del país y del exterior, saber el comportamiento del
servicio a través del análisis de la cantidad de pedidos, tiempo de respuesta y
documentos solicitados. La administración del software es de uso exclusivo del
personal de cada biblioteca.

3.3.2 Qué es el consorcio ISTEC? (Iberoamerican Science Education
Consortium).
Es una organización sin fines de lucro compuesta por instituciones educativas, de
investigación, miembros industriales y honorarios de América y España.
El consorcio fue concebido para mejorar la calidad de la educación, generar
programas de investigación y desarrollo, proveer mecanismos efectivos para la
transferencia de tecnología y promover la cooperación internacional en ciencia y
tecnología.
Proyectos que sustenta:
•
DLL: Dedicado a enlazar bibliotecas en distintos países para compartir
acervos bibliográficos.
•

ACE: Dedicado a la educación continua para propender al desarrollo.

•
R&D: Dedicado a la investigación de nuevas tecnologías y al desarrollo de
laboratorios.
• Los libertadores: dedicado a ayudar en el diseño de centros de
excelencia, a medida en las universidades que así lo requieran.

3.3.3 Universidades adscritas al consorcio ISTEC
A continuación se presenta un cuadro con algunos de los países y las
respectivas Universidades que pertenecen al programa ISTEC:
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Arg entina

B olivia
B rasil

C olom bia

C osta Rica
España

EE. UU .

Mexico

Perú
U rugu ay
Venez uela

C omi sión Nac ional de Energía A tómic a
U niv ersidad N acional del Sur
U niv ersidad T ecnológic a N ac ional - Fac ultad Bahía B lanca
U niv ersidad N acional de La P lata
U niv ersidad C atólic a Bo liv ari ana
Po nt if icia U niv ersidade C at olica do R io de Janeiro
U niv ersidade Es tadual Paulis ta
U niv ersidad Federal de Sant a C atarina
U niv ersidade de S ao Paulo
U niv ersidade de S ao Paulo
Po nt if icia U niv ersidade C at ólic a do Rio G rande do Sul
U niv ersidade Federal do R io Grande do S ul
I ns tit ut o t ecnológic o de Aero náutica
I ns tit ut o M ilitar de I ngenierí a (IM E)
U niv ersidade Federal de Uberlandia
Po nt if icia U niv ersidad C atólic a de R ío de J aneiro
Po nt if icia U niv ersidad C atólic a del R ío G rande del Sur
U niv ersidad N acional de Brasilia
U niv ersidad Federal de U berlandia
U niv ersidade Es tadual de C ampinas
Es co la Superior de Agric ultura "Luiz de Q ueiroz "
U niv ersidad de Antio quia
U niv ersidad I ndus trial de Santander (U IS)
U niv ersidad Santo To mas
F undac ión Universit ari a M anuela Beltran
U niv ersidad N acional de Co lo mbia
U niv ersidad Sergio Arbo leda
U niv ersidad D ist rit al Franc isc o J os e de C aldas
Es cuela Colom biana de I ngenierí a
U niv ersidad del No rte
U niv ersidad del M agdalena
Po nt if ica U niv ersidad J av eriana
U niv ersidad J orge T adeo Loz ano
U niv ersidad Autóno ma de Buc aram anga
U niv ersidad de la Sabana
U niv ersidad de los Andes
U niv ersidad EAF IT
U niv ersidad de C os ta R ica
U niv ersidad de C adiz
U niv ersidad de M álaga
U niv ersidad de Vigo
U niv ersidad Po lit ec nic a de V alenc ia
U niv ersit y o f New M ex ico
U niv ersit y o f South Florida
M ass achus sets inst itute o f tec hnology
U niv ersidad N acional Aut ónom a de M éxico
U niv ersidad de las Americas
U niv ersidad de M onterey
Po nt if icia U niv ersidad C atólic a del Perú
U niv ersidad
U niv ersidad
U niv ersidad
U niv ersidad

de la R epública del Uruguay
M etropolit ana de c arac as
de los Andes
Sim ón Bo lí var

Tabla 8 . Países y Universidades ISTEC
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3.3.4 Como opera el servicio de conmutación bibliográfica usando el
software Celsius

Basados en la información que suministra el Consorcio ISTEC en su página web,
ya referenciada en otros apartes de este documento, se describe la forma como
opera el programa de conmutación bibliográfica en las bibliotecas que utilizan el
software Celsius:
“El software Celsius, creado en PrEBi UNLP, permite realizar la gestión de pedidos
de documentación de los usuarios. Esta gestión comprende el registro de los
datos por parte del usuario, la normalización de los mismos y del documento en sí
por parte de los operadores, el registro de las distintas instancias por las cuales el
pedido va atravesando y finalmente, la entrega del material solicitado, ya sea en
papel o descargado desde el sitio personalizado de cada usuario. Los usuarios de
dicho servicio pueden hacer uso de toda esta información, pudiendo realizar un
seguimiento de cada uno de sus pedidos y accediendo a la gran cantidad de
estadísticas que el software genera de manera totalmente automática y
constantemente actualizadas. Estas estadísticas también pueden ser utilizadas
como indicador de gestión del intercambio, gracias a la gran variedad de datos
que las mismas ofrecen, como ser cantidad de documentos solicitados, tipo de
documentación más requerida, destino de los pedidos de usuario (por país,
institución o dependencia), y muchas otras”124.
“Celsius ha sido adoptado por el consorcio ISTEC como la plataforma estándar
para la iniciativa LibLink y se encuentra actualmente instalado en varios países de
América, contando con 24 instancias conocidas y funcionales en constante avance
y difusión. El equipo de desarrollo de Celsius está trabajando actualmente en la
estabilización de las nuevas instalaciones del software, así como también en la
actualización de las instancias anteriores a la versión actual”125.
Actualmente cada operador de Celsius procesa el pedido de su usuario local,
completar la información faltante, normalizarla, seleccionar la biblioteca destino y
en caso que la misma posea Celsius funcional (como sucede en la mayor parte de
los casos), debe repetir el registro de la información del pedido como un usuario
externo. Esto representa una enorme duplicación de tareas y un factor adicional
para la pérdida de calidad e incremento en el factor de error para la información
generada. El suministro de documentos en las Bibliotecas estudiadas se realiza a
124
125

De GIUSTI. Op Cit; p. 2
Ibíd
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través de Celsius. Para la prestación del servicio, las bibliotecas utilizan sus
propias colecciones (físicas y en algunos casos las colecciones electrónicas) y los
convenios y acuerdos interinstitucionales; entre otros.
Para garantizar la obtención de documentos existentes en bibliotecas distintas a la
propia, las instituciones realizan depósitos previos de dinero principalmente en
instituciones del exterior como la British Library Lending División y CISTI entre
otras; además de acudir a afiliaciones a Redes de Información, Consorcios y
Asociaciones, por mencionar solo algunos.
Para llevar el control que las Unidades de información estudiadas requieren y
poder obtener las estadísticas todas las solicitudes de los usuarios son
registradas en Celsius. Si el usuario no está registrado, debe comenzar
registrándose y para obtener la clave.
En cada una de estas bibliotecas no se proporciona reproducción de textos
completos de libros, trabajos de grado, tesis u otros documentos, con el fin de
proteger los derechos de autor. Las reproducciones que se entregan mediante el
servicio de conmutación bibliográfica son para fines de estudio e investigación en
reemplazo del original, por lo que se le advierte al usuario que no puede hacer uso
comercial de las mismas. La entrega de los documentos solicitados se realiza de
manera personal, mediante correo convencional, correo electrónico o a través del
software Ariel, ya descrito en otros capítulos de este documento.
En cuanto al pago, las bibliotecas tienen diferentes modalidades: pago en efectivo,
cuenta en depósito o mediante cheque, en el nivel interno de cada biblioteca se
ofrece la posibilidad de hacer traslados presupuestales. Cuando el pago es a nivel
internacional, se exige la cancelación mediante transferencia bancaria en dólares.
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4. ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS DE LA
ENCUESTA

4.1 ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS, POR UNIVERSIDAD
Se muestran los resultados obtenidos con la encuesta aplicada a los usuarios de
las bibliotecas estudiadas, cuyo objetivo fue Conocer la percepción de la
comunidad de usuarios de Posgrado (Estudiantes, Docentes e Investigadores)
frente al Uso del Servicio de Conmutación Bibliográfica, .a los usuarios del servicio
de conmutación bibliográfica.

4.1.1 Biblioteca de la Pontificia Universidad Javeriana
En esta biblioteca, todas las encuestas aplicadas fueron diligenciadas. El siguiente
cuadro muestra la composición de la muestra que respondió la encuesta.
Perfil del usuari o:
Estudi ante

Investigador

Especialización
Maestría
Doctorado

26
22
5

Docente

Especialización
Maestría
Doctorado

13
5
6

43

Cuadro 1. Composición de la muestra

Se observa que quienes respondieron la encuesta fueron los usuarios del área
biomédica, lo cual permite inferir que, igualmente son quienes más usan el
servicio. Dentro de estos, cabe destacar la participación de los investigadores
como usuarios que regularmente usan el servicio de conmutación bibliográfica. La
mayoría de los encuestados son estudiantes de maestría y especialización. En
cuanto a los profesores 13 son de especialización, 5 de maestría e igual número
de profesores de doctorado.
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FRECUENCIA DE USO
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Gráfico 1

En el gráfico 1, se puede observar que la mayoría de usuarios (29%) usa el
servicio semanal y mensualmente (31%), un porcentaje menor de usuarios lo hace
bimensual (13%) y en menor grado; semestralmente. El resto de porcentajes no es
significativo. Al respecto se constata la información recogida tanto en la entrevista
como con la observación. Este servicio es muy usado en esta biblioteca y los
mecanismos que la misma utiliza para su difusión, demuestran ser muy efectivos.

TIPO DE DOCUMENTOS
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4%
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2%
Patentes

Gráfico 2

Los documentos que más solicitan los usuarios encuestados a través del servicio
de conmutación bibliográfica son: artículos de revista (65%) y capítulos de libros
(20%). En menor grado solicitan capítulos de tesis (7%) y normas técnicas (4) e
indistintamente actas de congresos y patentes (2%).
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CALIDAD DEL DOCUMENTO

0,6
55%

0,5

36%

0,4
0,3
0,2
8%

0,1
0
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C ompatible

2%
Integro

Modificable

Gráfico 3

La mayoría de los documentos que reciben los usuarios a través del servicio son
calificados como legibles (55%) e íntegros (36%), compatibles (8%) y modificables
(2%), según su propia opinión. No es raro encontrar esta opinión en los usuarios,
pues como es bien sabido la mayoría de los documentos se obtienen en formatos
electrónicos como el PDF o se envían y reciben utilizando ARIEL, lo cual garantiza
su legibilidad.
INTERÉS DEL USUARIO
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Gráfico 4

Es importante resaltar que el 30% de los usuarios de la muestra encuestada que
respondió a la pregunta sobre la razón por la cual accede al servicio de
conmutación bibliográfica, solicita documentos con propósitos de investigación,
seguidos de quienes lo hacen para su trabajo de grado o tesis (17%), escribir
artículos científicos (23%) y para preparar las clases (15%), según se observa en
el gráfico 4.
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IDIOMA PREDOMINANTE
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Gráfico 5

De otra parte, el idioma de los documentos, que predomina en las solicitudes de
los usuarios que respondieron la pregunta, es el inglés (83%), seguido del español
(15%).

LO MAS IMPORTANTE
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Gráfico 6

Para los usuarios 120 usuarios que respondieron la pregunta de ¿Cuál de las
siguientes afirmaciones describe mejor sus necesidades?, lo que más importa es
recibir los documentos en el menor tiempo posible (72%), aún cuando el 25%
opina que lo importante es recibir el documento que solicitan independientemente
del tiempo que se demore y el costo que tenga su obtención.
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Gráfico 7

Según los usuarios que respondieron la pregunta correspondiente al tiempo de
respuesta de la solicitud, la Biblioteca de la Universidad Javeriana se demora de
uno a cinco días (61%) en obtener los documentos que los usuarios solicitan, de 6
a 10 días según el 31% y de 11 a 15 días tan sólo el (7%). Los otros porcentajes
no son significativos.
Según anotaba la directora los convenios cooperativos que la biblioteca ha
establecido, de otra parte, hacen que las bibliotecas se comprometan
recíprocamente a mejorar los tiempos de respuesta en beneficio de sus usuarios.
NIVEL DE SATISFACCIÓN
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Gráfico 8

Al responder a la pregunta ¿Cómo califica el nivel de satisfacción relacionado con
la respuesta a su solicitud?, los usuarios que respondieron El nivel de satisfacción
de los usuarios que usan el servicio de conmutación bibliográfica se podría
calificar como alto, con base en los resultados obtenidos. El 63% de los
encuestados consideran que es excelente y el 29% opina que es bueno. El resto
de porcentajes no es significativo.
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Gráfico 9

El correo electrónico es la forma de entregar los documentos, más frecuentemente
utilizada por la biblioteca, según la muestra encuestada, seguida de la entrega
personalizada.
Los resultados obtenidos en esta pregunta, ponen de manifiesto lo que se observo
en las visitas previas a la aplicación de la encuesta, la forma como esta biblioteca
entrega la información solicitada por los usuarios efectivamente es el correo
electrónico y ello permite ofrecerle el servicio a usuarios de la comunidad javeriana
que se encuentran en el exterior.
PEDIDOS CON COSTO
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Gráfico 10

Hasta 10 documentos, han generado costo a los usuarios encuestados (90%), lo
cual permite inferir que el resto de documentos los usuarios los han obtenido de
forma gratuita. La biblioteca informa previamente a los usuarios sobre los
artículos que generan costo, así el usuario acepta o no el pago.
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Gráfico 11

La mayoría de los usuarios encuestados (71%) está de acuerdo con las tarifas
que cobra la biblioteca de la Universidad Javeriana por la obtención de
documentos. Sólo el 29% opina lo contrario.
Como se dijo en el análisis de la pregunta anterior, las tarifas de obtención de
documentos de esta biblioteca son conocidas por los usuarios y las encuentran
publicadas en la página Web. Esta biblioteca tiene tarifas diferenciales para los
usuarios externos (de otras universidades).
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Gráfico 12

Con respecto al programa Celsius, utilizado para la prestación del servicio de
conmutación bibliográfica, la mayoría de la muestra de usuarios encuestada (83%)
considera que la forma de acceder al servicio de conmutación bibliográfica es
clara.
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Gráfico 13

INFORMACIÓN HISTORICA
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Gráfico 14

El 83% de los encuestados no encuentra dificultad en el manejo del formulario de
registro, en el programa Celsius y el 74% encuentra que el programa le permite
conservar información histórica de sus solicitudes. La Biblioteca de la Universidad
Javeriana, debería investigar las razones por las cuales hay usuarios que si tienen
dificultades con el formulario (18%) y no logran conservar la información histórica
(26%). Podría inferirse que éstos últimos, saben llegar al programa y acceder al
mismo, pero no conocen su funcionamiento a profundidad.
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Gráfico 15

COMPARTIR ESPACIOS PRESENCIALES
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Gráfico 16

En respuesta a la pregunta de sí, ¿cree usted que el programa CELSIUS,
ayudaría a conformar comunidades virtuales por temas de interés?, la mayoría de
los usuarios (92%) dio una respuesta afirmativa y el 78% estaría de acuerdo en
conformar espacios presenciales para compartir inquietudes, ideas, sugerencias
sobre el servicio de Conmutación Bibliográfica, como se observa en los gráficos 15
y 16.
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Grafico 17

A pesar de que la mayoría de usuarios está de acuerdo con las comunidades
virtuales, solo el 66% de estaría dispuesto a participar activamente en las
mismas. Un porcentaje significativo (34%) opina lo contrario.

SERVICIO DE C.B - NECESARIO INSTITUCIÓN UNIVERSITARIA
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Grafico 18

Todos los usuarios (100%) consideran que el servicio de conmutación bibliográfica
es necesario en una institución universitaria.
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Gráfico 19

Menos de la mitad de usuarios (41%) considera que el personal que atiende el
servicio es idóneo, está capacitado (32%), muestra interés (13%) y es oportuno
(15%).
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Gráfico 20

El servicio de conmutación bibliográfica en la Biblioteca de la Universidad
Javeriana está muy posicionado, sin embargo, la mayoría, sugiere reducir los
costos de obtención de los documentos, hacer una mayor divulgación del servicio
y brindar un mayor entrenamiento en el manejo del software Celsius.
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4.1.2 Biblioteca de la Universidad de los Andes
El siguiente cuadro muestra la composición de la muestra que respondió la
encuesta.

Perfil del usuario:
Estudiante

Especialización
Maestría
Doctorado

36
22
10

Docente

Especialización
Maestría
Doctorado

8
4
5

5

Investigador

Cuadro 2. Composición de la muestra

Se observa que quienes respondieron la encuesta fueron los usuarios de
Ingeniería, Ciencias Sociales y Administración. Dentro de estos, 5 son
investigadores y la mayoría de los encuestados son estudiantes de maestría y
especialización. En cuanto a los profesores 8 son de especialización, 4 en
maestría y 5 son profesores de doctorado.
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Gráfico 21

En el gráfico se observa que la mitad de los usuarios usa el servicio
semanalmente, mientras que el 39% lo hace cada mes y un porcentaje menor de
usuarios lo usa semestralmente.
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Gráfico 22

El total de encuestados que respondió a esta pregunta fue de 90. Los documentos
que más solicitan los usuarios encuestados a través del servicio de conmutación
bibliográfica son: artículos de revista (67%) y en una misma proporción capítulos
de libros y capítulos de tesis (17%).
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Gráfico 23

La mayoría de los documentos que reciben los usuarios a través del servicio son
calificados como legibles (78%) y compatibles en un (28%). Esta biblioteca utiliza
el correo electrónico para enviar la información solicitada a los usuarios, como se
pudo detectar en la entrevista y por medio de la observación.
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Gráfico 24

Es importante resaltar que un poco más de la mitad (52%) de los usuarios de la
muestra encuestada que respondió a la pregunta sobre la razón por la cual accede
al servicio de Conmutación Bibliográfica, solicita documentos con propósitos de
investigación, seguidos de quienes lo hacen para su trabajo de grado o tesis
(28%), preparar las clases (11%) y escribir artículos científicos tan sólo el 9%.
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Gráfico 25

Los idiomas de los documentos, que predominan en las solicitudes de los usuarios
son el inglés (84%), y el (14%) en idioma español.
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Gráfico 26

Para los usuarios lo que más importa es recibir los documentos sin que le genere
costo (68%%) y en el menor tiempo (26%). Sólo el 7% opina que lo importante es
recibir el documento que solicitan independientemente del tiempo que se demore y
el costo que tenga su obtención.
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Gráfico 27

Según la mayoría de los usuarios que respondieron la pregunta correspondiente al
tiempo de respuesta de la solicitud, la Biblioteca de la Universidad de los Andes
responde a sus peticiones en un lapso de uno a cinco días (58%) y en menor
porcentaje; de 6 a 10 días (13%). Los otros porcentajes no son significativos.
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Gráfico 28

En respuesta a la pregunta ¿Cómo califica el nivel de satisfacción relacionado con
la respuesta a su solicitud?, un poco más de la mitad de usuarios respondieron
que es bueno (53%). El 33% consideran que es excelente y el 13% opina que es
regular. La calificación de los usuarios a esta pregunta, corrobora lo dicho en el
ítem anterior y que se observó en los estadios previos a este estudio.
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Gráfico 29

El gráfico anterior muestra, como el correo electrónico es la forma de entregar los
documentos, más frecuentemente utilizada por la biblioteca, según opinan los
usuarios (96%), seguida de la entrega personalizada.
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Gráfico 30

Hasta 10 documentos, generan costo a los usuarios encuestados, según la
opinión del 87%, el resto de los encuestados manifiesta que deben pagar un costo
cuando solicitan entre 10 y 20 documentos.
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Gráfico 31

La mitad de los encuestados está de acuerdo con las tarifas establecidas por la
Biblioteca de la Universidad de los Andes, el otro 50% no. Quienes respondieron
negativamente sostienen que se debería establecer un costo razonable, debería
ser gratis y el servicio de conmutación bibliográfica debería estar enmarcado en
convenios académicos.
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Gráfico 32

Con respecto al programa Celsius, utilizado para la prestación del servicio de
conmutación bibliográfica, la mayoría de la muestra de usuarios encuestados
considera que la forma de acceder al servicio de conmutación bibliográfica no es
clara (88%). Lo anterior, debido a que no se visualiza fácilmente el programa en la
página de la biblioteca y no se le informa a los usuarios como acceder al servicio.
Gráfico 33
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Gráfico 34

El 94% de los encuestados no encuentra dificultad en el manejo del formulario de
registro, en el programa Celsius. Todos coinciden en afirmar que el programa no
les permite conservar información histórica de sus solicitudes.
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Gráfico 36

En respuesta a la pregunta de si, ¿cree usted que el programa Celsius, ayudaría a
conformar comunidades virtuales por temas de interés?, la mayoría de los
usuarios (98%) dijo que sí; sin embargo a la pregunta de si estaría dispuesto a
participar conformar espacios presenciales para compartir inquietudes, ideas,
sugerencias sobre el servicio de Conmutación Bibliográfica; el 61% si lo haría y el
resto no, debido a falta de tiempo y, a que se podría manejar de manera virtual a
través de un chat.
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Grafico 37

A pesar de que la mayoría de usuarios está de acuerdo con las comunidades
virtuales, solo el 61% de los encuestados estaría dispuesto a participar
activamente en las mismas.
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Grafico 38

El 98% de los usuarios (100%) consideran que el servicio de conmutación
bibliográfica es necesario en una institución universitaria, contra el 2% que opina
lo contrario.
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Gráfico 39

El 60% de los usuarios que respondieron la encuesta considera que el personal
que atiende el servicio es idóneo, está capacitado (14%), muestra interés (17%) y
es oportuno (9%).
En esta pregunta se debería haber obtenido un 100% en todos los aspectos, pues
los resultados permiten entrever la necesidad de brindar una mayor capacitación
al personal que atiende el servicio, porque es muy probable que la falta de
capacitación y oportunidad del personal, esté interfiriendo con la prestación del
mismo.
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Gráfico 40

La mayoría de los usuarios, sugieren ofrecer una mayor capacitación a los
usuarios sobre el manejo del software Celsius y sobre el servicio de conmutación
bibliográfica, piden que haya una mayor visualización del icono que identifica el
servicio y que los documentos que solicitan sean enviados a los usuarios, sin
importar que se encuentren físicamente en la biblioteca.
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4.1.3 Biblioteca de la Universidad Jorge Tadeo Lozano
El siguiente cuadro muestra la composición de la muestra que respondió la
encuesta.
Perfil del usuario:
Estudiante

Especialización
Mae stría
Doctorado

3
2
0

Docente

Especialización
Maestría
Doctorado

3
2
0

10

Investigador

Cuadro 3. Composición de la muestra

La mayor participación de usuarios en el diligenciamiento de la encuesta fue de las
Facultades de Ciencias Naturales, Administración de Empresas e Ingeniería de
Alimentos. Se destaca el número de investigadores (10) que respondieron la
encuesta como usuarios que regularmente usan el servicio de conmutación
bibliográfica. Estudiantes de especialización (3), Estudiantes de Maestría 2. En
cuanto a los profesores la participación fue de (3) en Especialización y (2) en
Maestría. En cuanto a programas de Doctorado la Universidad no cuenta con este
nivel.
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Gráfico 41

En el gráfico se observa que la mayoría de los usuarios usa el servicio
mensualmente, el 35% lo hace cada semana y un porcentaje menor de usuarios
(29%) lo usa semestralmente.
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En esta biblioteca, se denota una baja participación de la comunidad de usuarios
en la conmutación bibliográfica, bajo el software Celsius, es un servicio que hasta
ahora se está posicionando, por lo que no se puede realizar un análisis muy
profundo del mismo.
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Gráfico 42

Los documentos que más solicitan los usuarios encuestados a través del servicio
de conmutación bibliográfica son: artículos de revista (60%) y capítulos de libros
(40%) y capítulos de tesis.
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Gráfico 43

La mayoría de los documentos que reciben los usuarios a través del servicio son
calificados como íntegros (70%) y compatibles.
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Es importante resaltar que un poco más de la mitad (60%) de los usuarios de la
muestra encuestada que respondió a la pregunta sobre la razón por la cual accede
al servicio de Conmutación Bibliográfica, solicita documentos con propósitos de
investigación, seguidos de quienes lo hacen para su trabajo de grado o tesis
(40%).
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Gráfico 45

Predomina el uso de documentos en lengua inglesa con un (90%) seguido del
idioma español (10%).
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Gráfico 46

Para los usuarios lo que más importa es recibir los documentos sin que le genere
costo (60%). El 7% opina que lo importante es recibir el documento que solicitan
independientemente del tiempo que se demore y el costo que tenga su obtención.
La observación y entrevista que se realizo como complemento a los resultados de
la encuesta, permitieron conocer que la biblioteca de la Universidad Jorge Tadeo
Lozano asume el costo del servicio.
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Gráfico 47

Según la mayoría de los usuarios que respondieron la pregunta correspondiente al
tiempo de respuesta de la solicitud, la Biblioteca de la Universidad Jorge Tadeo
Lozano responde a sus peticiones en un lapso de uno a cinco días (75%). De 6 a
10 es del 10%. De 11 a 15 días es del (5%) y de 16 a 20 días es del (10%).
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Gráfico 48

En respuesta a la pregunta ¿Cómo califica el nivel de satisfacción relacionado con
la respuesta a su solicitud?, para el (90%) es excelente y el (10%) respondieron
que es bueno.
Este resultado es contradictorio con las respuestas a preguntas anteriores, pues
de ser excelente no habrían respuestas con índices de respuesta inferiores al
58%.
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Gráfico 49

El correo electrónico es la forma de entregar los documentos, más frecuentemente
utilizada por la biblioteca, según opinan los usuarios.
En las preguntas relacionadas con el costo, éste es asumido por la Biblioteca de
la Universidad Jorge Tadeo Lozano.
Nota: No se incluyen las graficas ya que no se obtuvo respuesta alguna.
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Gráfico 50

Con respecto al programa Celsius, utilizado para la prestación del servicio de
conmutación bibliográfica, los usuarios que respondieron la encuesta consideran
que la forma de acceder al servicio de conmutación bibliográfica es clara.
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Gráfico 52
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El 70% de los encuestados no encuentra dificultad en el manejo del formulario de
registro, en el programa Celsius, sin embargo la mitad de los encuestados opina
que el programa no les permite conservar información histórica de sus solicitudes.
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Gráfico 54

En respuesta a la pregunta de si, ¿cree usted que el programa CELSIUS, ayudaría
a conformar comunidades virtuales por temas de interés?, la mayoría de los
usuarios (80%) dijo que sí y que está dispuesto a participar conformar espacios
presenciales para compartir inquietudes, ideas, sugerencias sobre el servicio de
Conmutación Bibliográfica.
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Grafico 55

A pesar de que la mayoría de usuarios está de acuerdo con las comunidades
virtuales, solo 16 usuarios encuestados estarían dispuestos a participar
activamente en las mismas.
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Grafico 56

Todos los usuarios (100%) consideran que el servicio de conmutación bibliográfica
es necesario en una institución universitaria.
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Gráfico 57

El 70% de los usuarios que respondieron la encuesta considera que el personal
que atiende el servicio es idóneo, es oportuno (15%), esta capacitado (10%) y
muestra interés el (5%).
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Gráfico 58

La mayoría de los usuarios, sugieren ofrecer una mayor capacitación a los
usuarios sobre el manejo del software Celsius e igualmente una mayor difusión del
servicio.
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4.2 ANÁLISIS GLOBAL DEL SERVICIO DE CONMUTACIÓN BIBLIOGRÁFICA
EN LAS BIBLIOTECAS ESTUDIADAS.
4.2.1 Fuentes de consulta
Los resultados del estudio muestran que si bien es cierto existe un patrón que se
puede visualizar en las tres bibliotecas estudiadas donde el común denominador
es la solicitud de artículos de revista principalmente, seguido de los capítulos de
libros y las tesis, es evidente que existen claras diferencias relacionadas con el
uso tanto del servicio de conmutación bibliográfica, como del programa Celsius.
Se videncia que el uso del servicio es semanal tanto en la Javeriana como en los
Andes; pero no en la Tadeo Lozano en donde los usuarios prefieren acceder al
mismo mensualmente.
La observación y entrevistas realizadas permiten afirmar que el servicio de
conmutación bibliográfica funciona en las bibliotecas de las universidades
Javeriana y los Andes, en la Universidad Jorge Tadeo Lozano, hasta ahora se
está implementando bajo el software Celsius, de acuerdo a la entrevista con la
persona que maneja el servicio hay un alto índice de consulta del servicio a través
del correo electrónico.
Las tres bibliotecas deberían realizar estudios cualitativos y cuantitativos del uso
de las bases de datos existentes en cada biblioteca y confrontarlos con los
resultados de este estudio, para detectar probables factores que estén afectando
el uso del servicio de conmutación bibliográfica.
4.2.2 Interés del usuario
En este apartado, se puede detectar un común denominador en la preferencia de
documentos solicitados por los usuarios de las tres bibliotecas estudiadas: los
usuarios solicitan documentos con propósitos de investigación principalmente,
para realizar tesis y preparar las clases.
El idioma predominante en los documentos que los usuarios de las bibliotecas
estudiadas, solicitan a través del servicio de conmutación bibliográfica es el inglés,
seguido del español, lo cual es entendible, si se tiene en cuenta que buena parte
de la producción científica mundial indexada en las bases de datos internacionales
se encuentra en el idioma inglés.
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Para los usuarios de las tres bibliotecas, lo primordial es recibir el documento que
solicitan sin importar el costo que pudiera llegar a tener. Sin embargo, es
importante igualmente, el tiempo de respuesta para obtener los documentos.
4.2.3 Respuesta a la solicitud
La prestación del servicio de conmutación bibliográfica en las tres bibliotecas
estudiadas se realiza en unos tiempos óptimos. La demora en obtener los
documentos solicitados es de 5 días, en las tres bibliotecas. El nivel de
satisfacción del servicio en las Bibliotecas objeto de estudio es alto.
Sin embargo, como se dijo anteriormente, la participación de los usuarios del
servicio de conmutación bibliográfica de la universidad Jorge Tadeo Lozano, unido
a la información recopilada a través de la entrevista y con la observación,
muestran una situación muy diferente.
En las tres bibliotecas la entrega de los documentos solicitados a través del
servicio de conmutación bibliográfica se realiza por correo electrónico, de lo que
se puede inferir que estas bibliotecas están aprovechando las ventajas que
ofrecen las nuevas tecnologías de la información y las telecomunicaciones con
este propósito.
4.2.4 Costo del servicio
En la Biblioteca de la Universidad Jorge Tadeo Lozano, el costo de la obtención de
los documentos es asumido por la Biblioteca, mientras que en las otras dos
bibliotecas lo asume el usuario. En este sentido, el costo no es un inconveniente
para acceder al servicio y los usuarios están de acuerdo con las tarifas
establecidas para tal fin. En este punto, es conveniente aclarar, que si bien es
cierto las tarifas de servicios no están unificadas, por lo menos en las bibliotecas
universitarias, estas instituciones sí realizan estudios de mercado (personal o
telefónico y generalmente de manera informal) para establecerlas, de tal manera
que se podría inferir que las tarifas están más o menos por el mismo costo.
Otro hecho de resaltar, es que las bibliotecas universitarias tienen suscritos
diversos
programas
cooperativos
fundamentados
en
convenios
interinstitucionales, que ayudan a ejercer de alguna manera un cierto control de
tarifas. Muchos de estos convenios obligan a que las bibliotecas consignatarias se
obliguen a suministrar la información sin costo alguno. Un ejemplo de ello es el
consorcio ISTEC, del cual se hablo en uno de los capítulos anteriores.
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4.2.5 Programa Celsius
El servicio de conmutación bibliográfica, es poco conocido tanto en la biblioteca de
la Universidad de los Andes, como en la Biblioteca de la Universidad Jorge Tadeo
Lozano. Los usuarios no pueden acceder al servicio porque no encuentran un
icono o enlace que los lleve fácilmente al programa Celsius para poder hacer uso
del servicio.
Como se ha venido diciendo, la biblioteca de la Universidad Jorge Tadeo Lozano,
tiene el software, pero no lo utiliza para administrar el servicio de conmutación
bibliográfica, por lo que parecen poco fidedignos los resultados obtenidos, a pesar
de haberlos sacado de las respuestas de usuarios del mismo.
La biblioteca de la Universidad de los Andes a pesar de que cuenta con la
información sobre el servicio en la página Web, es importante señalar que no es
muy visible para el usuario este ícono y es posible que muchos usuarios no
conozcan del servicio.
La biblioteca de la Universidad Javeriana, hace uso del software Celsius y lo
difunde entre sus usuarios, sin embargo debe profundizar mucho más en el
conocimiento que hacen los usuarios del mismo, para asegurarse de que, por
ejemplo, puedan grabar el histórico de sus peticiones.
Se puede deducir que el poco conocimiento y dificultades para acceder al servicio,
trae como consecuencia, que cuando los usuarios logran acceder al mismo, se
encuentran con serias dificultades para diligenciar el formulario de solicitud y
quizás por ello, manifiestan que el programa Celsius no les permite guardar el
historial de las solicitudes, como se afirma más arriba.

4.2.6 Potencialidades del servicio
Los usuarios de las bibliotecas del estudio consideran importante crear
comunidades virtuales para compartir ideas o sugerencias relacionadas con el
servicio de conmutación bibliográfica y estarían dispuestos a participar en las
mismas.
Estos resultados deberían ser aprovechados por las tres bibliotecas para generar
nuevos programas cooperativos e institucionales en torno a la conformación de
comunidades virtuales, para programas como adquisiciones cooperativas,
evaluación de bases de datos y literatura científica latinoamericana; entre otros.

114

Finalmente, los usuarios de las bibliotecas del estudio coinciden en que el servicio
de conmutación bibliográfica es esencial en una biblioteca universitaria y califican
al personal que atiende como idóneo, lo cual es reflejo de lo que se percibió en la
observación y en los mismos resultados por cada institución.

5. CONCLUSIONES
• El Servicio de Conmutación Bibliográfica apoya la academia, docencia e
investigación ya que mediante su uso permite un puente entre saber y la
información generando nuevo conocimiento.
• Desde el punto de vista del administrador del software Celsius ofrece
ventajas como análisis estadísticos, bases de datos por perfil de usuarios, y
administración de las solicitudes y/o pedidos solicitados.
• Es oportuno destacar que cada biblioteca cuenta con la infraestructura
requerida, que le permite prestar un buen servicio.
• Se evidencia un gran avance en la prestación del servicio ya que las
bibliotecas están a la vanguardia en cuanto a las nuevas tecnologías,
cooperación, recurso humano idóneo y capacitado.
•

El estudio realizado puede contribuir al proceso de certificación de las
Bibliotecas como es el caso de la Universidad Javeriana ya que los
encuestados manifiestan una gran aceptación del servicio.

• Las bibliotecas estudiadas, además de utilizar el mismo software (Celsius)
comparten una similitud en sus funciones, comparte facetas formativas,
profesionales y de servicios.
•

A nivel metodológico la aplicación herramientas web, ayudan a simplificar
tareas y garantizar los resultados más inmediatos.

• Con los resultados del estudio se podría inferir que se superaron algunas de
las expectativas de Istec, cuyo objetivo central fue analizar la necesidad de
un programa de Conmutación Bibliográfica que mediante la cooperación se
expandiera en las universidades, se simplificaran procesos, disminución de
costos, agilidad en el envío de documentos.
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RECOMENDACIONES

Para el caso de la Biblioteca de la Pontificia Universidad Javeriana se recomienda:
• Mayor visibilidad del acceso al servicio mediante la página Web de la
Biblioteca.
• Implementar mecanismos de pago en línea con ello facilita el proceso para
el usuario.
• Mayor entrenamiento para los usuarios con base en el manejo del software
Celsius.
Para el caso de la Biblioteca de la Universidad de los Andes se recomienda:
• Mayor visibilidad del acceso al servicio mediante la página Web de la
Biblioteca.
• Diseñar programas de capacitación para los usuarios.
• Crear una campaña de promoción del servicio para los usuarios.
Para el caso de la Biblioteca de la Universidad Jorge Tadeo Lozano se
recomienda:
• Promover el uso del software Celsius en la comunidad Tadeísta.
• Mayor visibilidad y acceso al servicio mediante la página Web de la
Biblioteca.
• Crear programas de difusión del servicio de Conmutación Bibliográfica.
• Diseñar programas de capacitación para los usuarios.
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RECOMENDACIONES GENERALES
• Interactuar con el usuario del servicio, hacerlo partícipe desde la creación y
desarrollo del servicio, ya que sus aportes son valiosos.
• Creación y aprovechamiento de una Comunidad Virtual de Aprendizaje, con
el fin de intercambiar conocimiento, mejores prácticas, la idea es lograr que
dicho conocimiento sea aprovechado por los usuarios.
• Generar una base de conocimiento a partir de las solicitudes de los
usuarios, con el fin de aprovechar el esfuerzo de búsqueda y generar más
impacto en términos de servicio rápido y oportuno.
• Establecer alianzas con bibliotecas internacionales con el objetivo de
reducir costos que favorezcan a los usuarios.
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ANEXO A
FICHA DE OBSERVACION
SERVICIO DE CONMUTACION BIBLIOGRAFICA

El propósito de la ficha de observación a realizarse en las Bibliotecas de las
Universidades Andes, Pontificia Universidad Javeriana y Jorge Tadeo Lozano;
es identificar y resaltar aspectos centrales del desarrollo de servicio de
Conmutación Bibliográfica:
Se procurará enfatizar en los siguientes aspectos:

* Instalaciones físicas: Aspecto que
permite conocer como esta
organizada el área en donde se presta el servicio, observar el acceso, la
comodidad.
* Recurso tecnológico: Aspecto que permite conocer la infraestructura
tecnológica del área, es decir percibir si cada institución se encuentra a la
vanguardia tecnológica, si es suficiente el equipamiento tecnológico versus
la cantidad de usuarios que solicitan el servicio.
* Recurso Humano: Aspecto que permite observar la conformación del
grupo que labora en el área, quien es el
directivo, coordinador,
referencistas y /o auxiliares encargados de la prestación del servicio.

Analizado los anteriores aspectos se podrá identificar para cada institución los
aspectos únicos, comunes o que difieren en la prestación del servicio de
conmutación bibliográfica, esta información estará condensada en el capítulo 3.

ANEXO B
GUIA DE ENTREVISTA
SERVICIO DE CONMUTACION BIBLIOGRAFICA

El propósito de la guía de entrevista a realizarse en las Bibliotecas de las
Universidades Andes, Pontificia Universidad Javeriana y Jorge Tadeo Lozano;
es conocer el funcionamiento del servicio de Conmutación Bibliográfica dirigida
a la persona que administra el servicio:

IDENTIFICACION DEL AREA

Nombre de la Institución: _________________________________________
Nombre de la Biblioteca: _________________________________________
Nombre del Área: ______________________________________________
Fecha de funcionamiento del Servicio: ______________________________
Personal que labora en el Área: ___________________________________

FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO

¿De qué área depende el servicio de CB?
¿Como esta conformada el área? Cuantas personas manejan el servicio?
¿Cómo opera el servicio de Conmutación Bibliográfica (CB)?
¿Cuál es el software utilizado para la prestación del servicio?
¿Qué otras herramientas y/o equipos tecnológicos utilizan para la prestación
del servicio?
¿Manejan datos estadísticos sobre el servicio de CB?
¿Qué tipo de usuarios usa el servicio? ¿Cuál es el tipo de usuario que utiliza
con más frecuencia el servicio?
¿Se han aplicado alguna evaluación propia del servicio?

Obteniendo esta información se describirá todos y cada uno de los anteriores
aspectos en el capítulo 3.

ANEXO C
UNIVERSIDAD DE LA SALLE
PROGRAMA DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN BIBLIOTECOLOGÍA Y ARCHIVÍSTICA
EVALUACIÓN DEL SERVICIO DE CONMUTACIÓN BIBLIOGRÁFICA
Señor Usuario: Solicitamos su colaboración para responder el siguiente cuestionario de manera precisa y
objetiva.
OBJETIVO: Conocer la percepción de la comunidad de usuarios de Posgrado (Estudiantes, Docentes e
Investigadores) frente al Uso del Servicio de Conmutación Bibliográfica y/o Obtención de Documentos,
entendiéndose como el servicio por el cual se solicita documentos que no se encuentran físicamente en el Sistema
de Bibliotecas, mediante el Programa CELSIUS que permite el registro del usuario y diligenciar mediante un
formulario el documento de interés.

Perfil del usuario:
Estudiante

Docente

Especialización
Maestría
Doctorado

Especialización
Maestría
Doctorado

Investigador
Programa Académico:

I. FUENTES DE CONSULTA
1.

¿ Con qué frecuencia utiliza el servicio de Conmutación Bibliográfica?
Semanal
Mensual

2.

Bimensual
Trimestral

¿Qué tipo de documentos solicita con mayor frecuencia?
Artículos de revistas
Capítulos de Libros

3.

Semestral
Anual

Patentes
Capítulos de Tesis

Actas de congresos
Normas técnicas

¿La calidad del documento solicitado es?
Legible

Compatible

Integro

Modificable

II. INTERES DEL USUARIO
4.

¿De las siguientes alternativas marque la razón por la cual accede al servicio de Conmutación Bibliográfica?
Investigación
Tesis
Preparación de clases
Escribir artículos científicos
Escribir ponencias

5.

¿Cuál es el idioma que predomina en las solicitudes de sus documentos?
Inglés
Francés

6.

Español
Portugués

Italiano
Otro

¿Cuál de las siguientes afirmaciones describe mejor sus necesidades?
Lo más importante es recibir el documento en un plazo de tiempo corto
Lo más importante es recibir el documento asi se genere costo
Lo más importante es recibir el documento independiente del tiempo y costo
III. RESPUESTA A LA SOLICITUD

7.

¿Cuál es el tiempo de respueta a su solicitud?
De
De
De
De

8.

1 a 5 días
6 a 10 días
11 a 15 días
16 a 20 días

De 21 a 30 días
Más de 30 dìas
No recibe respuesta

¿Cómo califica el nivel de satisfacción relacionado con la respueta a su solicitud?
Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

